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ПОКАЗНИКИ ТА ФОРМИ
ОЦІНЮВАННЯ АНКЕТ КОРИСТУВАЧІВ

ПОРТАЛІВ ДЕРЖАВНИХ
ТА МУНІЦИПАЛЬНИХ ПОСЛУГ

Ñòâîðåíî ôîðìè åêñïåðòíîãî îö³íþâàííÿ àíêåò êî-
ðèñòóâà÷³â ïîðòàë³â äåðæàâíèõ òà ìóí³öèïàëüíèõ
ïîñëóã çà ïîêàçíèêàìè ñóá’ºêòèâíèõ òà îá’ºêòèâíèõ
êðèòåð³¿â. Ïðåäñòàâëåíî àëãîðèòì ðîçðàõóíêó ³í-
äåêñó ïîðòàëüíèõ ïîñëóã, ÿêèé çàïðîïîíîâàíî âèêî-
ðèñòîâóâàòè â ÿêîñò³ ï³äñóìêîâîãî àíàë³òè÷íîãî ïî-
êàçíèêà ìåòîäèêè îö³íþâàííÿ ïîðòàë³â äåðæàâíîãî
óïðàâë³ííÿ òà ì³ñöåâîãî ñàìîâðÿäóâàííÿ.

Êëþ÷îâ³ ñëîâà: óïðàâë³íñüê³ ïîñëóãè, ôîðìè îö³íþ-
âàííÿ àíêåò, ³íäåêñ ïîðòàëüíèõ ïîñëóã.

Розбудова сучасної сервісної держави пе-
редбачає кардинальні зміни в інформаційній політиці
формування та реалізації управлінських послуг. Вплив
інноваційного розвитку на систему державного управ-
ління спричиняє впровадження новітніх механізмів
електронної взаємодії між владою та громадськістю.
Підвищення якості надання державних та муніци-
пальних послуг є визначальним критерієм ефективної
діяльності органів виконавчої влади та одночасно ак-
туальною проблемою, для вирішення якої необхідно
застосовувати нові підходи впровадження засобів ІКТ.

Актуальні проблеми розвитку електронного
управління висвітлено багатьма українськими фа-
хівцями, серед яких особливу увагу слід звернути на
відомі праці В. Бакуменка, Н. Грицяк, В. Дрешпака,
А. Семенченка, Г. Почепцова та В. Тертички. Окремі
наукові розвідки з проблематики формування мето-
дології оцінювання державних електронних ресурсів
здійснювали такі зарубіжні вчені, як І. Бурмистров,
І. Дегтяренко, А. Леонова, Дж. Стоуэрс, Д. Уэст,
С. Шапошников та С. Шевердяев, однак невирішеною
частиною загальної проблеми у галузі державного

управління є формування уніфікованої методики оцінки
порталів державних та муніципальних послуг.

Метою дослідження є творення форм експертно-
го оцінювання анкет користувачів порталів державних
та муніципальних послуг.

Експертне оцінювання проводиться в рамках ав-
торської методики, об’єктом якої є зарубіжні та вітчиз-
няні державні портали надання управлінських послуг,
а предметом – аналіз інформаційного наповнення кон-
тенту та функціонування сервісів, зазначених електро-
нних ресурсів [1, с. 136].

Основним завданням методики є створення відпо-
відного алгоритму оцінювання, складовою частиною
якого є проведення анкетування користувачів порталів
державних та муніципальних послуг, які щодня упро-
довж місяця аналізуватимуть роботу запропонованого
державного порталу послуг. Респондентів рекомендова-
но обирати з числа державних службовців, викладачів
та студентів ВНЗ, співробітників наукових установ, які
є активними користувачами мережі Інтернет, що мак-
симально наближатиме експеримент до повсякденної
практики відвідувань порталів. Отримані відповіді на
запитання анкет, що пов’язані з якістю інформаційного
наповнення контенту та ефективністю роботи сервісів
(запропонованих для користування порталів), у подаль-
шому рекомендується проаналізувати групою залуче-
них експертів з числа фахівців-аналітиків сфери здійс-
нення моніторингу електронних ресурсів. Зазначимо,
що базовими елементами такого аналізу є оцінювання
анкет за системою запропонованих автором критеріїв,
що складаються з певних показників, універсальність
яких визначає можливість використання даної методи-
ки для моніторингу функціонування будь-якого закор-
донного порталу державних та муніципальних послуг
(не залежно від особливостей організації та діяльності
утримувачів відповідного електронного ресурсу). Тому
й прикладна фаза експертного оцінювання базується
на заповненні відповідних форм саме за показниками
суб’єктивних та об’єктивних критеріїв із виставленням
балів згідно з певною шкалою відповідності еталонним
вимогам. Спершу проводиться оцінювання анкет за по-
казниками таких об’єктивних критеріїв, як «Повнота ін-
формації» (табл. 1), «Інформаційна відкритість» (табл.
2), «Функціональність структури» (табл. 3), «Зручність
користування» (табл. 4), «Технічне забезпечення»
(табл. 5), «Безпечність користування» (табл. 6),  «Попу-
лярність користування» (табл. 7).

Після аналізу результатів анкетування за показни-
ками об’єктивних критеріїв проводиться оцінювання
суб’єктивної складової методики. Тут слід зазначити
важливу роль саме суб’єктивних критеріїв, за якими хоч
і не проводиться безпосереднє оціночне виставлення
балів, але за їх допомогою експерти зможуть ефектив-
но визначити ідеологію побудови порталу, етап його
розвитку, реалізовані види електронної взаємодії, осо-
бливості розташування його електронних ресурсів, тех-
нологію структурування та принципи групування послуг
(табл. 8).

Обґрунтування доцільності використання суб’єк-
тивних критеріїв оцінювання розглядались автором  у
попередніх дослідженнях [1; 2], тому більш детально
проаналізуємо розрахунок прикладних показників оці-
нювання. Отже, загальний коефіцієнт розвитку надання
е-послуг Ke-service(Z) та питома вага локальних Le-service(Z)
/ зовнішніх Oe-service(Z) послуг за всіма видами взаємодії
розраховуються шляхом відповідного ділення загальної
суми значень наявних компонентів Ke-service(i), Le-service(i) чи
Oe-service(Z) на їх загальну кількість (n).
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Назва складового показника / критерію Кількість балів Коментарі,
пояснення

Актуальність (своєчасність) – важливість інформації у
реальному часі.

Максимальна – «2»
Часткова – «1»
Мінімальна – «0»

Оновленість – періодичність змін, визначається за внесен-
ням останньої інформації (щодня, щотижня, щомісяця або
більше).

Щодня – «2»
Щотижня – «1»
Щомісяця й більше - «0»

Достатність – рівень наявності необхідного обсягу інфор-
мації для оптимального забезпечення потреб користувачів
електронного ресурсу.

Абсолютна (100%)  – «2»
Прийнятна (80-100%) – «1»
Неприйнятна (< 80%) – «0»

Вичерпність – міра наявності інформації, яка не потребує
додаткових пошуків (звернень, запитів тощо).

Абсолютна (100%)  – «2»
Прийнятна (80-100%) – «1»
Неприйнятна  (< 80%) – «0»

Достовірність – рівень реальних відомостей (дійсних подій,
заходів тощо) у загальному обсязі інформації.

Абсолютна (100%)  – «2»
Прийнятна (80-100%) – «1»
Неприйнятна  (< 80%) – «0»

Насиченість – співвідношення корисної та фонової інфор-
мації, покращує сприйняття (привертає увагу, підіймає
настрій, налаштовує та стимулює до роботи)

Абсолютна (100%)  – «2»
Прийнятна (80-100%) – «1»
Неприйнятна  (< 80%) – «0»

Релевантність – відповідність отриманої інформації потре-
бам користувача згідно з запитом щодо надання послуги

Абсолютна (100%)  – «2»
Прийнятна (50-100%) – «1»
Неприйнятна (< 50%) – «0»

Розгорнутість – рівень деталізації, що не призводить до
перевантаженості інформацією або виникнення додаткових
посилань на інші електронні ресурси.

Абсолютна (100%)  – «2»
Прийнятна (50-100%) – «1»
Неприйнятна (< 50%) – «0»

Різноманітність – характеризується наявністю достатньої
кількості корисного ілюстрованого, графічного, табличного
та мультимедійного (відео та аудіо) матеріалу.

Максимальна – «2»
Часткова – «1»
Відсутня – «0»

Ідентичність – рівень співвідношення інформації у іншо-
мовних версіях порталу (у разі реалізації багатомовності
електронного ресурсу).

Абсолютна (100%)  – «2»
Часткова (50-100%) – «1»
Відсутня  (0- 50%) – «0»

Надайте пропозиції  щодо використання іншого показника:
__________________________________________________
__________________________________________________

________________  – «2»
________________  – «1»
________________  – «0»

Повнота інформації – комплексний критерій показників
кількості та якості наповнення контенту, створеного для
забезпечення потреб користувачів у процесі надання елек-
тронних послуг.

Загальна сума балів
Фактична /
Максимальна

Загальні
коментарі

Таблиця 1
Форма оцінювання анкет користувачів порталів державних
і муніципальних послуг за критерієм «Повнота інформації»



59

Таблиця 2
Форма оцінювання анкет користувачів порталів державних

і муніципальних послуг за критерієм «Інформаційна відкритість»

Назва складового показника / критерію Кількість балів Коментарі,
пояснення

Розміщення інформації про суб’єкти надання послуг (перелік
органів влади з описом структури, довідкою про завдання,
повноваження, функції, діяльність та порядок роботи структурних
підрозділів, що безпосередньо реалізують сервісну діяльність, а
також їх контактні дані з обов’язковим посиланням на офіційне
інтернет-представництво).

Повне – «2»
Часткове – «1»
Відсутнє – «0»

Оприлюднення чинної нормативно-правової бази сфери управ-
лінських послуг, що регулює (розкриває) всі механізми процесів
їхнього формування та реалізації, а також ознайомлення громад-
ськості з новими законопроектами та підготовкою змін до підза-
конних актів.

Повне – «2»
Часткове – «1»
Відсутнє – «0»

Представлення необхідної інформації щодо процедури реалізації
державних та муніципальних послуг, а саме: І) реєстру послуг
державного управління та місцевого самоврядування, ІІ) переліку
та зразків необхідних документів; ІІІ) опису (алгоритму) процедури
отримання (реалізації) кожної послуги.

Повне (І-ІІ-ІІІ) – «3»
Часткове (І-ІІ, ІІ-ІІІ, І-ІІІ) – «2»
Недостатнє – «І, ІІ, ІІІ» – «1»
Відсутнє – «0»

Інформування споживачів про хід реалізації послуг із значенням
строків, етапів та всіх безпосередніх виконавців (зокрема про
взаємодію конкретних суб’єктів надання послуг).

Повне – «2»
Часткове  – «1»
Недостатнє – «0»

Здійснення у режимі он-лайн регулярних трансляцій офіційних за-
сідань та заходів суб’єктів сервісної діяльності (зокрема, виступів
керівників відповідальних за надання послуг підрозділів).

Повне – «2»
Часткове  – «1»
Відсутнє – «0»

Ознайомлення споживачів не тільки з е-версіями продуктів реа-
лізації сервісної діяльності (рішеннями, дозволами, ліцензіями,
свідоцтвами, реєстраціями тощо), але й з проміжними докумен-
тами (протоколами засідань та нарад, експертизами, приписами
тощо) у процесі забезпечення процедур надання послуг.

Максимальне – «3»
Достатнє – «2»
Недостатнє  –  «1»
Відсутнє – «0»

Надання можливості користування контентом та сервісами (зокре-
ма базами даних) цілодобово та безоплатно, окрім випадків, які
потребують внесення адміністративних зборів.

Повне – «2»
Часткове  – «1»
Відсутнє – «0»

Обмеження у доступі до інформації, які пов’язані з умовами реє-
страції користувачів на порталі або після її проходження

Відсутнє – «2»
Часткове  – «1»
Повне – «0»

Здійснення функції громадського контролю за якістю сервісної
діяльності через забезпечення механізму інтерактивного оскар-
ження як дій з реалізації, так і кінцевого результату, внесення про-
позицій щодо усунення недоліків та покращення роботи суб’єктів
надання, а також запровадження асортименту нових послуг.

Присутнє – «2»
Часткове  – «1»
Відсутнє  – «0»

Оприлюднення загальнодоступної інформації про прийняття від-
повідних актів (постанов, ухвал, наказів, ліцензій, дозволів тощо)
у результаті надання послуг, які мають загальносуспільні значення
та цінність, а також відомостей про зміни чи втрату їх законної
сили.

Повне – «2»
Часткове  – «1»
Відсутнє – «0»

Проведення доброзичливої та толерантної політики он-лайн спіл-
кування утримувачів порталу з користувачами, яка реалізується
шляхом застосування сукупності прийомів демонстрації бажання
допомогти при відсутності формалізму (чемні звернення, пропону-
вання участі, запрошення на заходи, прохання ставити питання),
особливо при оскарженні результатів надання послуг.

Максимальне – «3»
Переважне – «2»
Недостатнє  – «1»
Відсутнє – «0»

Надайте пропозиції  щодо використання показника:
_______________________________________________________
_______________________________________________________

_________ – «2»
_________ – «1»
_________ – «0»

Інформаційна відкритість – умовний критерій, який характеризу-
ється доступністю та транспарентністю суб’єктів надання послуг у
процесі їхньої реалізації відносно номінативного рівня, визначено-
го (врегульованого) законами та підзаконними актами.

Загальна сума балів
Фактична /
Максимальна

Загальні
коментарі
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Таблиця 3
Форма оцінювання анкет користувачів порталів державних

і муніципальних послуг за критерієм «Функціональність структури»

Назва складового показника / критерію Кількість балів Коментарі та
обґрунтування

Наявність використання опцій навігації для
переміщення користувача сторінками елек-
тронного ресурсу, зокрема панелі та карти
порталу (переліку рубрик).

Повноцінне функціонування – «3»
Функціонування з недоліками – «2»
Спотворене функціонування – «1»
Відсутність функціонування – «0»

Вказати наявні
недоліки

Застосування на порталі інструментів  пошуку1

за заданими параметрами (назвою, ключови-
ми словами, змістом документу, фрагментом
тексту, реквізитами, датою).

Пошук за всіма параметрами – «3»
Пошук за декількома параметрами – «2»
Пошук за одним параметром – «1»
Сервіс відсутній – «0»

Вказати мож-
ливі параметри
пошуку

Використання розгалуженої системи спеціа-
лізованих сервісів порталу2: а) алфавітного
каталогу державних та муніципальних послуг;
б) електронного покажчика (вказівника)
нормативно-правових документів та стандар-
тів; в) переліку популярних тем та каталогу
актуальних питань/відповідей; г) глосарію
базових термінів сфери надання управлін-
ських послуг; д) календарю подій та заходів;
е) архівів новин.

а) Присутній – «2»
Відсутній – «0»
б) Присутній – «2»
Відсутній – «0»
в) Присутній – «2»
Відсутній – «0»
г) Присутній – «2»
Відсутній – «0»
д) Присутній – «2»
Відсутній – «0»
е) Присутній – «2»
Відсутній – «0»

Реалізація зворотного зв’язку, що характери-
зується а) наявністю контактної інформації;
б) отриманням відповіді на запитання або
можливості залишити коментарі із застосуван-
ням он-лайн засобів електронного фронт-о-
фіса у режимі «пряма мова» (форуми, чати,
інтернет-телефонія); в) оповіщенням через
SMS-повідомлення чи е-пошту про перебіг
реалізації послуги.

а) Повна інформація – «2»
Часткова інформація – «1»
Відсутня інформація – «0»
б) Повна реалізація – «2»
Часткова реалізація – «1»
Відсутня реалізація – «0»
в) Проводиться завжди – «2»
Проводиться іноді – «1»
Не проводиться – «0»

Здійснення електронної підписки та розсилки
про новини, оновлення та актуальні публікації
порталу.

Проводиться завжди – «2»
Проводиться іноді – «1»
Не проводиться – «0»

Реалізація сервісів аналітики змісту контенту
й інструментарію порталу, зокрема формуван-
ня статистичних даних відповідно до запиту
користувача із визначенням конкретного
проміжку часу.

Повна реалізація – «2»
Часткова реалізація – «1»
Відсутня реалізація – «0»

Проведення інтерактивного голосування та
обговорення новітніх проектів.

Повна реалізація – «2»
Часткова реалізація – «1»
Відсутня реалізація – «0»

Надайте пропозиції  щодо використання
іншого показника, а саме:_________________
_______________________________________

___________________ – «2»
___________________ – «0»

Функціональність структури – критерій, який
характеризується інноваційністю технологій
реалізації управління контентом та широким
спектром запропонованих сервісів для забез-
печення потреб будь-яких користувачів.

Загальна сума балів
Фактична / Максимальна

Загальні комен-
тарі

1 використання спеціальних механізмів, які дозволяють віднайти інформацію, релевантну запиту користувача
2 перелік сервісів може доповнюватись відповідно до конкретного порталу послуг
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Таблиця 4
Форма оцінювання анкет користувачів порталів державних

і муніципальних послуг за критерієм «Зручність користування»

Назва складового показника / критерію Кількість балів3
Коментарі
та обґрун-
тування

Зрозумілість (простота) інтерфейсу/структури, що визначається:
а) ефективністю використання місця на сторінках порталу4; б) чіт-
ким формуванням переліку рубрик навігаційної панелі, яка, не пере-
вантажуючи зайвою інформацією, дозволяє швидко оцінити зміст та
логічні розділи порталу5; в) наявність наскрізного меню, яке разом з
посиланням на головну сторінку присутнє на кожній сторінці6; г) роз-
галуженістю та оптимальністю архітектури за наявності достатньої
кількості внутрішніх перехресних посилань; д) елементарністю
структури, яка визначається кількістю кроків («кліків») до будь-якої
сторінки.

а) Ефективне – «2»
 Неефективне – 0»
б) Чітке – «2»
 Нечітке – «0»
в) Присутнє – «2»
 Відсутнє – «0»
г) Достатнє – «2»
 Недостатнє  – «0»
д) Кліків =3 – «2»
 Кліків = 4 – «1»
 Кліків > 4 – «0»

Прийнятність дизайнерських рішень, що визначається: а) дотрима-
ністю єдиного стилю оформлення (зокрема кольорової палітри, за-
ставок та шрифтів); б) загально-художньою цілісністю, креативністю
та новизною оформлення; в) наявністю доречного використання
«фреймів», «банерів», «віджетів» та «портлетів»; г) ефективністю
анімаційних засобів маніпулювання увагою; д)  коректністю (гнучкі-
стю) до змін масштабування зображення, у процесі зміни параме-
трів розширення екрану користувачем.

а) Дотримано – «2»
 Не дотримано – 0»
б) Прийнятно – «2»
 Не прийнятно – 0»
в) Доречно – «2»
 Не доречно – «0»
г) Ефективно – «2»
 Не ефективно – 0»
д) Коректно – «2»
 Не коректно – «0»

Читабельність тексту, яка визначається: а) оптимальністю, логічні-
стю, послідовністю викладу та єдністю стилю матеріалу; б) зрозумі-
лістю та простотою мовлення, мінімізацією скорочень, абревіатур
та вузькопрофільних термінів.

а) Ефективно – «2»
 Не ефективно – «0»
б) Коректно – «2»
 Не коректно – «0»

Забезпечення можливості нетипового користування: а) іноземним
громадянам та національним меншинам шляхом реалізації бага-
томовного контенту; б) особам з особливими потребами (слабо-
зорим, слабочуюючим, малорухливим тощо); в) особам в умовах
обмежених можливостей (у разі відсутності клавіатури, обмеженої
швидкості Інтернету/нестійкої зони покриття мережі; г) особам в
умовах поганого сприйняття інформації – надмірного/недостатнього
освітлення7, зовнішнього шуму тощо.

а) Багатомовність – «2»
 Одномовність – «0»
б) Забезпечено – «2»
 Не забезпечено – «0»
в) Забезпечено –  «2»
 Не забезпечено – «0»
г) Забезпечено – «2»
 Не забезпечено – «0»

Наявність додатково-допоміжних матеріалів та сервісів, а саме:
а) каталогу корисних посилань, інтегрованого з іншими близькими
за змістом е-ресурсами сфери надання управлінських послуг;
б) довідок про зміст контенту, опис розділів, групування посилань
тощо; в) кваліфікованої он-лайн допомоги у користуванні сервісами
електронного ресурсу; г) навчальних засобів (зокрема, визначаль-
ною складовою є використання мультимедійних флеш-презентацій
та роликів).

а) Присутній – «2»
 Відсутній – «0»

Уточнити
ще додат-
ково-до-
поміжний
матеріал
та сервіси,
присутні на
порталі

б) Присутня – «2»
 Відсутня – «0»
в) Реалізовано – «2»
 Не реалізовано –  «0»
г) Присутні – «2»
 Відсутні – «0»

Надайте пропозиції  щодо використання іншого показника:
_________________________________________________________

 __________ – «2»
 __________ – «0»

Зручність користування – якісний критерій оптимальної та логічної
організації роботи сервісів й наповнення контенту, що визначається
рівнем ергономічності електронного ресурсу, який сприяє оператив-
ності надання даних та відомостей відповідно до запитів користува-
чів упродовж мінімального часового інтервалу.

Загальна сума балів
Фактична / Максимальна

Загальні
коментарі

3 експертом виставляється оцінка «1» у разі часткової відповідності (з внесенням необхідного коментарю)
4  відсутність зайвих сторінок та уникнення великої кількості структурних елементів
5 обмеження кількості пунктів меню та групування загальних розділів дозволяє одночасно охопити поглядом

 всю інформацію сторінки
6 зазначення поточного місця розташування супроводжується «виділенням» відповідного пункту меню
7 забезпечення прийнятного контрасту між текстом та фоном
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Таблиця 5
Форма оцінювання анкет користувачів порталів державних

і муніципальних послуг за критерієм «Технічне забезпечення»

Назва складового показника / критерію Кількість балів

Комен-
тарі та
обґрун-
тування

Ефективність роботи порталу: а) фактичний час заванта-
ження сторінок; б) термін оброблення запитів користувача;
в) реалізація можливості індивідуального налаштування
порталу до уподобань та особливостей користувача;
г) забезпечення завантаженості сторінок порталу у режимі
мобільних приладів (телефонів, смартфонів, планшетів
тощо), що передбачає спеціально організований інтерфейс
зі спрощеною графікою та більш структурованим викладом
матеріалу; д) уніфікована сумісність до будь-яких типів та
версій програмного забезпечення користувача (операцій-
них систем, браузерів, флеш-плеєрів тощо), а також орга-
нізація безоплатного скачування комп’ютерних програм,
необхідних для отримання електронних послуг.

а) Висока швидкість – «2»
Середня швидкість – «1»
Низька швидкість – «0»
б) Висока швидкість – «2»
Середня швидкість – «1»
Низька швидкість – «0»
в) Повністю реалізовано – «2»
Частково реалізовано – «1»
Не реалізовано – «0»
г) Повністю забезпечено – «2»
Частково забезпечено – «1»
Не забезпечено – «0»
д) Повністю забезпечено – «2»
Частково забезпечено – «1»
Не забезпечено – «0»

Технологічна придатність матеріалів контенту, розміщених
для ознайомлення, імпортування та експортування, а
саме: а) правильність відображення текстової та графічної
інформації (таблиць, малюнків, діаграм);  б) коректність
копіювання засобами браузеру фрагментів тексту в офісні
редактори (зокрема MS Office, LibreOffice тощо); в) забез-
печення скачування необхідних для заповнення документів
(шаблонів, зразків, бланків тощо) у форматі, прийнятному
для збереження та редагування (PDF\DOC\ODF); г) безпо-
середність заповнення електронних форм для отримання
послуг засобами порталу; д) можливість представлення
для ознайомлення «сканкопій» зображень оригіналів доку-
ментів за умови збереження їхньої автентичності.

а) Правильно повністю – «2»
Правильно частково – «1»
Не правильно – «0»
б) Коректно повністю – «2»
Коректно частково – «1»
Не коректно – «0»
в) Повністю забезпечено – «2»
Частково забезпечено – «1»
Не забезпечено – «0»
г) Повністю забезпечено – «2»
Частково забезпечено – «1»
Не забезпечено – «0»
д) Повністю забезпечено – «2»
Частково забезпечено – «1»
Не забезпечено – «0»

Надійність роботи порталу, яка характеризуються рівнем
наявності:
а) повторень й спотворень інформації;
б) застарілих даних;
в) невірних гіпертекстових посилань (переадресувань);
г) програмних та навігаційних помилок, що призводять до
періодичної недоступності як окремих сервісів, так і всього
порталу в цілому;
д) збоїв у процесі проведення он-лайн заходів (конферен-
цій, вебінарів тощо).

а) Низький рівень <10% – «2»
Середній рівень = 10-20% – «1»
Високий рівень >20% – «0»
б) Низький рівень <10% – «2»
Середній рівень = 10-20% – «1»
Високий рівень >20% – «0»
в) Низький рівень <10% – «2»
Середній рівень = 10-20% – «1»
Високий рівень >20% – «0»
г) Низький рівень <10% – «2»
Середній рівень = 10-20% – «1»
Високий рівень >20% – «0»
д) Низький рівень <10% – «2»
Середній рівень = 10-20% – «1»
Високий рівень >20% – «0»

Надайте пропозиції  щодо використання іншого показника:
_________________________________________________
_________________________________________________

__________________ – «2»
__________________ – «1»
__________________ – «0»

Технічне забезпечення – критерій, що визначається
кількісними та якісними характеристиками функціонування
комплексних інформаційних рішень (роботи програмних
продуктів) електронного ресурсу незалежно від наявних
ІКТ засобів споживача послуг.

Загальна сума балів
Фактична / Максимальна

Загальні
комен-
тарі
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Таблиця 6
Форма оцінювання анкет користувачів порталів державних

і муніципальних послуг за критерієм «Безпечність користування»

Назва складового показника / критерію Кількість балів
Коментарі та
обґрунтуван-

ня
Авторизація – ефективна система реєстрації користувачів
порталу за різними категоріями, яка забезпечує індивіду-
альність кожного профілю (з автоматичною перевіркою
автентичності клієнта та сервера, справжності IP-адреси
тощо) та здійснюється з метою ідентифікації/контролю за
діями користувачів.

При вході на портал – «3»
При отримання послуги  – «2»
У іншому випадку – «1»
Відсутня взагалі – «0»

Вказати
умови,
особливості
та вимоги
авторизації

Профілювання – система градації, яка реалізується з
метою застосування різних прав доступу та навігаційних
сценаріїв-налаштувань відповідно до кожної категорії
користувачів.

Повністю реалізовано – «2»
Частково реалізовано  – «1»
Не реалізовано – «0»

Застосування технології ЕЦП – заходу безпеки у процесі
роботи з електронними документами, який ідентифікує
користувачів за цифровим сертифікатом.

Застосовується – «2»
Частково застосовується – «1»
Не застосовується – «0»

Забезпечення конфіденційності передачі інформації –
здійснення транспортування даних через захищений канал
за допомогою спеціального протоколу з використанням
алгоритмів шифрування відповідно до стандарту управлін-
ня інформаційної безпеки (ISO17799).

Високий рівень – «2»
Середній рівень – «1»
Низький рівень – «0»

Забезпечення можливості безпечного здійснення електро-
нних платежів (користування платіжними системами та
банківськими електронними картками).

Забезпечено повністю – «2»
Забезпечено частково – «1»
Не забезпечено – «0»

Перерахувати
наявні сервіси

Здійснення постійного контролю цілісності файлів та
«скриптів» шляхом відстеження й перевірки будь-яких змін
у внутрішній та зовнішній частині порталу з метою запобі-
гання несанкціонованого проникнення.

Високий рівень – «2»
Середній рівень – «1»
Низький рівень – «0»

Використання «міжмережевих» екранів «проактивного»
захисту від «хакерських» атак, які перешкоджають «зла-
му», розпізнають небезпечні загрози, блокують пряме
вторгнення, фільтрують «куки», змінні дані користувачів, а
також мережеві пакети за допомогою аналізу їх відповідно-
сті встановленим правилам та критеріям безпеки.

Максимальний рівень – «3»
Високий рівень – «2»
Середній рівень – «1»
Низький рівень – «0»

Здійснення контролю за використанням профілю користу-
вача через надсилання SMS або е-mail повідомлень про
будь-які дії від його імені на порталі (з метою захисту від
потенційних загроз та ризиків: несанкціонованого доступу,
втрати інформації тощо).

Постійний контроль – «2»
Періодичний контроль – «1»
Відсутній контроль – «0»

Надання інформації щодо комплексних інформаційних
рішень, що використовуються у процесі створення порталу,
та для його захисту (акцентується увага на виробнику,
ліцензійних умовах тощо).

Вичерпне – «2»
Часткове – «1»
Недостатнє – «0»

Надайте пропозиції  щодо використання іншого показника:
_________________________________________________
_________________________________________________

_____________ – «2»
_____________ – «1»
_____________ – «0»

Безпечність користування – критерій захищеності й
коректності відображення персональних даних та іншої
інформації користувачів у процесі електронної взаємодії,
який визначається рівнем інформаційної збереженості
(вразливості) контенту та гарантується відповідальністю
суб’єктів надання послуг.

Загальна сума балів
Фактична / Максимальна

Загальні
коментарі
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Таблиця 7
Форма оцінювання анкет користувачів порталів державних

і муніципальних послуг за критерієм «Популярність користування»

Назва складового показника / критерію
Значення
показника

Коментарі,
посилання

Світовий рейтинг популярності порталу.
Швидкість завантаження порталу.
Середній час користування порталом.
Кількість зовнішніх посилань у мережі Інтернет на ресурси порталу.
Кількість запитів у пошукових системах «Googlе», «Yahoo!», «Yandex».
Оцінюючій відсоток відвідувань, які прийшли через пошукові системи, %.
Сегментація е-ресурсів з яких користувачі найчастіше переходять на портал, %.
Сегментація е-ресурсів на які користувачі найчастіше переходять з порталу, %.
Сегментація соціальних мереж, у яких популяризується інформація з порталу (%).
Кількість користувачів Інтернету в країні (% від загальної кількості населення).
Загальна кількість відвідувань порталу та динаміка змін упродовж визначеного пе-
ріоду.
Облікова кількість унікальних  користувачів.
Облікова кількість постійних  користувачів.
Облікова кількість нових користувачів.
Географічне розподілення аудиторії порталу (%).
Соціальне та демографічне розподілення аудиторії порталу (%).
Загальна кількість завантажених інформаційних і текстових сторінок (HTML, ASP,
PHP) всіх відвідувачів.
Загальний обсяг (кількість) завантажених документів.
Кількість виданих електронних довідок із застосуванням засобів порталу.
Кількість виданих електронно-цифрових підписів.
Кількість наданих електронних (державних та муніципальних) послуг.
Перелік популярних послуг (деталізований за конкретними послугами та розгорну-
тий за категоріями, видами, групами тощо).
Надайте пропозиції  щодо використання іншого показника:_____________
________________________________________________________________
Популярність користування – комплексний статистичний критерій визнання
електронного ресурсу, який характеризує рівень активності споживачів послуг (від-
відуваності порталу). Деталізована оцінка популярності користування порталом
проводиться з урахуванням кількості повторюваності сесій (серій безперервних
переглядів контенту одним користувачем упродовж певного часу) для аналізу кіль-
кості та характеру відвідувань шляхом збирання даних (зокрема: хто саме, скільки
раз, коли та як використовував відповідний сервіс – отримував послуги) для по-
дальшої аналітико-синтетичної обробки та узагальнення ефективності результату
роботи ресурсу.

Надайте загальний аналіз
та пропозиції щодо оціню-
вання  популярності пор-
талу

Загальна сума балів
Фактична/ Максимальна
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Таблиця 9
Форма підсумкової матриці оцінювання порталів державних і муніципальних послуг

№
Назва елементу матриці

Значення елементу матриці Комен-
таріФакт Максимум

1 Загальна сума за критерієм
«Повнота інформації». Nactual (1) = __ Nmax (1) = 20

2 Загальна сума за критерієм
«Інформаційна відкритість». Nactual (2) = __ Nmax(2) = 25

3 Загальна сума за критерієм
«Функціональність структу-
ри».

Nactual (3) = __ Nmax (3) = 30

4 Загальна сума за критерієм
«Зручність користування». Nactual (4) = __ Nmax (4) = 40

5 Загальна сума за критерієм
«Технічне забезпечення». Nactual (5) = __ Nmax (5) = 30

6 Загальна сума за критерієм
«Безпечність користування» Nactual (6) = __ Nmax (6) = 20

7 Загальна сума за критерієм
«Популярність користуван-
ня».

Nactual (7)  = __ Nmax(7) = 35

8 Загальна кількість балів за об’єк-
тивними критеріями.

9 Загальний коефіцієнт розвитку
надання електронних послуг. Кe-service(Z-actual) = ___ Кe-service(Z-max) = 2,0

10 Портальний індекс управ-
лінських послуг (або індекс
портальних послуг). max)-service(Z-e*max

actual)-service(Z-e*actual
service-p

11 Види взаємодії суб’єкт-об’єкт
надання послуг.

G2C, G2B, G2G, G2N, G2E, G2F, G2K, _______________
(потрібне підкреслити або доповнити)

12 Загальне співвідношення ло-
кальних/зовнішніх послуг, %. service-e =__ / (z)service-eO = __

13 Групування послуг на порталі
(узагальнити наявну градацію
та визначити особливості).

Підсумковим аналітичним (статистичним) показ-
ником методики оцінювання порталів державного
управління та місцевого самоврядування, на думку
автора, слід вважати індекс портальних послуг – Ip-
service, розрахунок якого представлено у підсумковій
матриці оцінювання порталів (табл. 9), де під Sactual й
Smax розуміється фактична та максимально можлива
загальна кількість балів за об’єктивними критеріями

відповідно. За цим же принципом розрізняються й
компоненти загального коефіцієнту розвитку надан-
ня електронних послуг: Кe-service(Z-actual) та Кe-
service(Z-max).

В рамках авторської методики аналізу пор-
талів послуг державного управління та місцевого
самоврядування запропоновано форми експертно-

го оцінювання анкет користувачів, яке здійснюється з
метою проведення моніторингу інформаційного напов-
нення контенту та ефективності роботи сервісів елек-
тронних ресурсів за показниками системи об’єктивних
(«Повнота інформації», «Інформаційна відкритість»,
«Функціональність структури», «Зручність користуван-
ня», «Технічне забезпечення», «Безпечність користу-
вання», «Популярність користування») та суб’єктивних

(«Види взаємодії суб’єктів та об’єктів надання послуг»,
«Етапи реалізації електронної взаємодії» та  «Струк-
тура розташування інструментарію (сервісів) надання
послуг») критеріїв. Представлено алгоритм розрахун-
ку індексу портальних послуг, який запропоновано ви-
користовувати в якості підсумкового аналітичного по-
казника методики оцінювання порталів державних та
муніципальних послуг. У подальших дослідженнях за-
плановано практичну реалізацію методики оцінювання
порталів управлінських послуг державних інституцій
різних країн світу.
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ПСИХОЛОГІЧНОЇ СТІЙКОСТІ
Ïóáë³êàö³ÿ ïðèñâÿ÷åíà àíàë³çó ôîðìóâàííÿ ìåõàí³ç-
ì³â äåðæàâíîãî óïðàâë³ííÿ íàáóòòÿì óêðà¿íñüêîþ
åë³òîþ ³íôîðìàö³éíî-ïñèõîëîã³÷íî¿ ñò³éêîñò³ òà
çàõèùåíîñò³.
Ðîçãëÿäàþòüñÿ êîíöåïòóàëüí³ ï³äõîäè äî óñâ³äîìëåí-
íÿ ôåíîìåíó ³íôîðìàö³éíî-ïñèõîëîã³÷íî¿ ñò³éêîñò³
óêðà¿íñüêî¿ åë³òè òà íàïðàöþâàííÿ çàõèñíîãî ìåõà-
í³çìó. Çàïðîïîíîâàíî íîâèé òåðì³í – «³íôîðìàö³é-
íî-ïñèõîëîã³÷íà ñò³éê³ñòü óêðà¿íñüêî¿ åë³òè». Äàíî
âèçíà÷åííÿ ÿâèùà ³íôîðìàö³éíî-ïñèõîëîã³÷íî¿ ñò³é-
êîñò³ óêðà¿íñüêî¿ åë³òè ÿê çäàòíîñò³ íàö³îíàëüíî¿
åë³òè ïðîòèñòîÿòè äåñòðóêòèâíîìó çîâí³øíüîìó òà
âíóòð³øíüîìó ³íôîðìàö³éíî-ïñèõîëîã³÷íîìó âïëèâó,
çä³éñíþâàòè ñó÷àñíó åôåêòèâíó ³íôîðìàö³éíî-ïñè-
õîëîã³÷íó ïðîòèä³þ òà ³íôîðìàö³éíî-ïñèõîëîã³÷íèé
íàñòóï. Òàêîæ çàïðîïîíîâàíî äî êëàñè÷íî¿ ñõåìè
íàö³îëîã³¿ Ìèðîñëàâà Ãðîõà, ùî ïåðåäáà÷àþòü òðè
ð³âí³ ôîðìóâàííÿ íàö³¿, äîäàòè ÷åòâåðòèé ð³âåíü:
äåðæàâíèöüêèé.

Êëþ÷îâ³ ñëîâà: ³íôîðìàö³éíî-ïñèõîëîã³÷íà ñò³éê³ñòü
óêðà¿íñüêî¿ åë³òè, ÷îòèðèð³âíåâà ñèñòåìà ôîðìóâàí-
íÿ íàö³¿, óêðà¿íñüêà áàãàòîíàö³îíàëüíà åë³òà.

Українській багатонаціональній еліті необхід-
но мати захисний механізм від зовнішніх та внутрішніх
деструктивних впливів, що забезпечить формування
її інформаційно-психологічної стійкості як здатності

національної еліти протистояти деструктивному інфор-
маційно-психологічному впливу, здійснювати сучасну
ефективну інформаційно-психологічну протидію та ін-
формаційно-психологічний наступ.

В теорії державного управління конкретно не роз-
глядаються концептуальні підходи до вирішення цієї
проблеми.

Дана проблематика обговорюється, як пра-
вило, в друкованих виданнях та в мережі Інтернет.
В наукових публікаціях цієї теми торкались науковці,
народні депутати, громадські діячі: академіки НААН
В. Литвин, П. Толдочко; українські та російські вчені,
політичні та громадські діячі М. Головатий, О. Соснін,
В. Семенюк-Самсоненко, Я. Лесюк, О. Пагіря, М. Ток-
мак, К. Ситник, М. Бердичевська; сучасні французькі

філософи Венсан Декомб, Флоран Генар, американ-
ський політолог Ієн Бреммер, австрійський історик Ан-
дреас Каппелер та інші.

Підходи щодо формування механізмів державно-
го управління набуттям українською елітою інформа-
ційно-психологічної стійкості не розгорнуті, бачення їх
різнопланові та неузгоджені, єдиного підходу до розу-
міння цих процесів немає. Терміни «інформаційно-пси-
хологічної стійкість української еліти», «чотирирівнева
система формування нації» в науковій літературі ще
не вживалися і вперше запропоновані автором.

Мета даної публікації – виходячи із логіки
запропонованого терміну «інформаційно-психологіч-
на стійкість української еліти», окреслити механізми
державного управління захисту національної еліти від

зовнішніх та внутрішніх деструктивних впливів та забез-
печення формування її інформаційно-психологічної
стійкості.

Конституція України в преамбулі дає чітке ви-
значення українського народу як громадян Украї-
ни всіх національностей. У цьому конституційному
визначенні передбачено два важливих правових
інститути: інститут громадянства та інститут націо-
нальностей. Діяльність обох інститутів передбаче-
но законами України «Про громадянство України»
та «Про національні меншини в Україні». Стаття 11
Конституції України відносить до конституційних такі
політико-правові категорії, як «українська нація», «ко-
рінний народ» та «національна меншина». Категорія
української нації в тексті Конституції України завжди
стоїть першою, адже саме українська нація є ядром
українського народу – громадян України всіх націо-
нальностей та їх провыдною державотворною силою.
Українська нація виступає першою серед рівних їй
національностей українського народу і першою, що
зобов’язана формувати еліту. На жаль, на двадцять
другому році української незалежності Верховна Рада
все ще не спромоглася напрацювати конституційні
закони про українську націю та корінні народи Украї-
ни, які б окреслили механізми державного управління
сприянням формуванню та становленню української
багатонаціональної еліти [4].

Оскільки українська еліта – багатонаціональна, то
вкрай необхідним є напрацювання правових механізмів
забезпечення її пропорційного представництва в ор-
ганах державної влади та місцевого самоврядування.
Саме в цьому автор вбачає одну із причин того, що мен-
тальність значної частини української еліти не відпові-
дає новим політико-економічним умовам.

Деякі закордонні аналітики вважають, що в Україні
відсутня справжня еліта, тобто групи людей, здатних
і готових взяти на себе відповідальність за розвиток
країни. Також небезпідставно відмічається, що реальна
влада в Україні належить олігархічним групам, які моно-
польно володіють основними засобами виробництва та
ресурсами країни. Ці групи не зацікавлені у формуванні
національної еліти, в ефективній боротьбі з корупцією,
оскільки остання виступає в їх руках як засіб державно-
го управління та контролю [1].

Актуальним залишається поділ української політич-
ної еліти на два типи, запропонований у свій час докто-
ром політичних наук М. Головатим: «уступаючий лідер»,
тобто той, хто під тиском намагається все ж зберегти
раніше існуючу систему в країні, це лідер консерватив-
ного типу та «інверсійний лідер», якого визначають і
сприймають не стільки за наявністю особистих заслуг,
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