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АНОТАЦІЯ 

 

БИСТРИЦЬКИЙ Б. О. Формування системи сервісного обслуговування 

УБД в територіальних громадах – Рукопис. 

Кваліфікаційна робота на здобуття освітнього ступеня «Магістр» за 

спеціальністю 281 – «Публічне управління та адміністрування». – Поліський 

національний університет, Житомир, 2023. 

Досліджено теоретичні та методологічні засади формування системи 

сервісного обслуговування УБД, визначено її основні завдання та принципи. 

Проведено аналіз стану системи сервісного обслуговування УБД в Україні та 

Житомирській області, виявлено її недоліки та проблеми. На основі 

проведеного дослідження розроблено модель системи сервісного 

обслуговування УБД в територіальних громадах, яка передбачає створення 

єдиного інформаційного простору, розвиток мережі центрів надання послуг 

УБД та запровадження сучасних технологій сервісного обслуговування. 

Пропонована модель системи сервісного обслуговування УБД має забезпечити 

ефективне та якісне задоволення їхніх потреб у соціальних послугах, сприяти 

їхній соціальній адаптації та реабілітації. 

 

Ключові слова: учасники бойових дій (УБД), територіальні громади, 

сервісне обслуговування, модель системи, єдиний інформаційний простір, 

мережа центрів надання послуг, сучасні технології сервісного обслуговування, 

ефективне та якісне задоволення потреб, соціальна адаптація та 

реабілітація, комплексне вирішення. 

 

SUMMARY 

 

BYSTRYTSKYI B. Development of a service system for VMO in territorial 

communities – Manuscript. 

Qualification work for the degree of «Master» in specialty 281 – «Public 

administration» – Polissya National University, Zhytomyr, 2023. 

Research on the theoretical and methodological foundations of the formation of 

a service system for veterans of military operations (VMO), identification of its main 

tasks and principles. Analysis of the state of the service system for VMO in Ukraine 

and Zhytomyr region, identification of its shortcomings and problems. On the basis 

of the research, a model of a service system for VMO in territorial communities has 

been developed, which provides for the creation of a single information space, the 

development of a network of VMO service centers, and the introduction of modern 

service technologies. The proposed model of the service system for VMO is designed 

to ensure effective and quality satisfaction of their needs in social services, promote 

their social adaptation and rehabilitation. 

Key words: veterans of military operations (VMO), territorial communities, 

service, system model, single information space, network of service centers, modern 

service technologies, effective and quality satisfaction of needs, social adaptation and 

rehabilitation, complex solution.  
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ВСТУП 

 

Актуальність теми дослідження. По-перше, учасники бойових дій є 

однією з найбільш уразливих категорій населення. Вони зазнали значних 

фізичних і психологічних травм, що потребують реабілітації. Крім того, 

учасники бойових дій часто мають проблеми з працевлаштуванням, соціальним 

захистом, доступом до медичної допомоги та інших соціальних послуг. 

По-друге, Україна є країною, яка постійно бере участь у військових 

конфліктах. Це означає, що кількість учасників бойових дій постійно зростає. 

Тому актуальним є питання створення ефективної системи сервісного 

обслуговування, яка б забезпечувала їхні потреби. 

По-третє, формування системи сервісного обслуговування УБД є одним із 

пріоритетних напрямів державної політики України. Це підтверджується 

прийняттям низки нормативно-правових актів, які спрямовані на забезпечення 

належного рівня соціальної підтримки ветеранів війни. 

Дипломна робота, присвячена даній темі, має важливе наукове та 

практичне значення. Вона сприятиме розробці теоретичних основ та 

практичних рекомендацій щодо формування ефективної системи сервісного 

обслуговування УБД в територіальних громадах. 

Предметом дослідження є система сервісного обслуговування учасників 

бойових дій (УБД) в територіальних громадах. Об’єктом дослідження є 

учасники бойових дій (УБД) та територіальні громади України.  

Метою дослідження полягає у розробці теоретичних основ та 

практичних рекомендацій щодо формування ефективної системи сервісного 

обслуговування учасників бойових дій (УБД) в територіальних громадах 

України. 

Для досягнення цієї мети необхідно вирішити такі завдання: 

 Вивчити теоретичні основи формування системи сервісного 

обслуговування УБД 
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o Розглянути поняття та сутність системи сервісного обслуговування 

УБД 

o Визначити принципи формування системи сервісного 

обслуговування УБД 

o Охарактеризувати структуру системи сервісного обслуговування 

УБД 

 Проаналізувати стан формування системи сервісного обслуговування 

УБД в територіальних громадах України 

o Охарактеризувати ресурсне забезпечення системи сервісного 

обслуговування УБД 

o Розглянути організацію надання соціальних послуг учасникам 

бойових дій 

o Визначити проблеми та перспективи розвитку системи сервісного 

обслуговування УБД в територіальних громадах України 

 Розробити модель формування системи сервісного обслуговування 

УБД в територіальних громадах 

o Визначити принципи побудови моделі 

o Охарактеризувати структуру моделі 

o Описати функціонування моделі 

Результати дослідження будуть мати важливе наукове та практичне 

значення. Вони сприятимуть розробці теоретичних основ та практичних 

рекомендацій щодо формування ефективної системи сервісного обслуговування 

УБД в територіальних громадах. 

Для досягнення поставленої мети та вирішення завдань наукового 

дослідження було використано такі методи: 

 Аналітичний метод – для вивчення теоретичних основ формування 

системи сервісного обслуговування УБД та аналізу стану її формування в 

територіальних громадах України. 
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 Емпіричний метод – для проведення опитування учасників бойових 

дій та представників органів державної влади та місцевого самоврядування, а 

також для аналізу статистичних даних. 

 Моделювальний метод – для розробки моделі формування системи 

сервісного обслуговування УБД в територіальних громадах. 

Застосування цих методів дозволило отримати необхідну інформацію для 

вирішення поставлених завдань. 

Елемент наукової новизни кваліфікаційної роботи полягає у розробці 

моделі формування системи сервісного обслуговування учасників бойових дій 

(УБД) в територіальних громадах України. 

Практичне значення отриманих результатів. Наведені у роботі підходи, 

висновки та пропозиції можуть бути використані для розробки та реалізації 

заходів щодо забезпечення належного рівня соціальної підтримки учасників 

бойових дій в Україні. 

Перелік публікацій. За темою дослідження опубліковано три тези в 

збірниках науково-практичних конференцій Поліського національного 

університету. 

Структура та обсяг роботи. Кваліфікаційна робота складається зі 

вступу, трьох розділів, висновків, списку використаних джерел з 41 

найменувань та додатків. Загальний обсяг кваліфікаційної роботи складає 56 

сторінок. 
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РОЗДІЛ 1. 

ТЕОРЕТИЧНІ ОСНОВИ ФОРМУВАННЯ СИСТЕМИ 

СЕРВІСНОГО ОБСЛУГОВУВАННЯ УБД  

В ТЕРИТОРІАЛЬНИХ ГРОМАДАХ 

 

Сервісне обслуговування учасників бойових дій (УБД) в територіальних 

громадах – це комплексна система заходів, спрямованих на задоволення їхніх 

соціально-економічних потреб, забезпечення соціальної захищеності та 

комфортного проживання на місцях. 

Сутність системи сервісного обслуговування УБД полягає в забезпеченні 

їхніх прав та гарантій, встановлених законодавством України, а також у 

створенні сприятливих умов для їхнього повноцінного життя та діяльності. 

Системи сервісного обслуговування УБД включає в себе такі основні елементи: 

 Соціальний захист 

 Соціальна підтримка  

 Інфраструктурне забезпечення [15].  

Соціальний захист є основним елементом системи сервісного 

обслуговування УБД. Він передбачає надання їм пільг та соціальних гарантій, 

передбачених законодавством України. Ці пільги та гарантії спрямовані на 

забезпечення УБД мінімального рівня життя, а також на покращення їхнього 

життєвого рівня та якості життя [20]. 

УБД мають право на отримання пенсій, соціальних допомог та 

компенсацій нарівні з іншими категоріями громадян України. Пенсії та 

соціальні допомоги надаються УБД за віком, інвалідності, у зв'язку з втратою 

годувальника, у зв'язку з безробіттям та за іншими підставами, передбаченими 

законодавством. Компенсації надаються УБД у разі пошкодження або 

знищення їхнього майна внаслідок бойових дій або терористичних актів. 

Пенсії УБД призначаються і виплачуються в порядку, встановленому 

законодавством України про пенсійне забезпечення. Пенсії УБД можуть бути 

призначені за віком, за вислугу років, за інвалідністю, у зв'язку з втратою 
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годувальника, у зв'язку з безробіттям та за іншими підставами, передбаченими 

законодавством. 

Соціальні допомоги УБД також надаються в порядку, встановленому 

законодавством України про соціальні гарантії. Соціальні допомоги УБД 

можуть надаватися у вигляді грошової допомоги, натуральної допомоги або 

інших форм соціальної підтримки. 

Компенсації учасникам бойових дій надаються в порядку, встановленому 

законодавством України про відшкодування шкоди, завданої внаслідок бойових 

дій та терористичних актів. Компенсації УБД можуть надаватися у вигляді 

грошової компенсації, компенсації вартості майна, компенсації витрат на 

відновлення майна або інших форм відшкодування шкоди. 

Слід також зазначити, що учасники бойових дій мають право на 

отримання житла, медичної допомоги, освіти, культурних та спортивних послуг 

на пільгових умовах. Житлом УБД забезпечуються за рахунок державного або 

місцевого бюджету, а також за рахунок власних коштів. Медична допомога 

УБД надається в державних та комунальних закладах охорони здоров'я на 

пільгових умовах. Освіта УБД надається в державних та комунальних 

навчальних закладах на пільгових умовах. Культурні та спортивні послуги УБД 

надаються в державних та комунальних закладах культури та спорту на 

пільгових умовах. 

Житло УБД може бути надано за рахунок державного або місцевого 

бюджету у вигляді: 

 державної соціальної дотації на будівництво (придбання) житла; 

 державної соціальної дотації на ремонт житла; 

 безкоштовного надання житла в комунальній власності; 

 безкоштовного надання житла в державній власності [18]. 

Медична допомога УБД надається в державних та комунальних закладах 

охорони здоров'я на пільгових умовах, зокрема, безкоштовно або за зниженими 

тарифами. УБД мають право на отримання безкоштовних ліків, медичних 

виробів та інших медичних послуг. 
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Освіта УБД надається в державних та комунальних навчальних закладах 

на пільгових умовах, зокрема, безкоштовно або за зниженими тарифами. УБД 

мають право на отримання безкоштовного харчування, проживання та інших 

пільг у навчальних закладах. 

Культурні та спортивні послуги УБД надаються в державних та 

комунальних закладах культури та спорту на пільгових умовах, зокрема, за 

зниженими тарифами. УБД мають право на безкоштовний вхід до музеїв, 

театрів, кінотеатрів та інших культурних закладів. 

Соціальна підтримка передбачає надання УБД різноманітних видів 

соціальної допомоги та підтримки, спрямованої на покращення їхнього 

життєвого рівня та якості життя. Ця підтримка може бути надана як 

державними органами, так і громадськими організаціями та об'єднаннями. 

До заходів соціальної підтримки УБД належать: 

 Надання психологічної, юридичної та консультаційної допомоги. 

УБД можуть отримувати психологічну допомогу для подолання стресу та 

посттравматичного стресового розладу. Юридична допомога надається УБД 

для захисту їхніх прав та інтересів. Консультаційна допомога надається УБД з 

різних питань, зокрема, з питань працевлаштування, освіти, соціальної 

допомоги та інших. 

 Сприяння у вирішенні проблем реабілітації та адаптації до мирного 

життя. УБД, які отримали поранення або травми внаслідок бойових дій, 

потребують реабілітації. З цією метою для них створюються реабілітаційні 

центри та програми. УБД також потребують адаптації до мирного життя. З цією 

метою для них проводяться тренінги та семінари. 

 Розвиток ветеранських організацій та об'єднань. Ветеранські 

організації та об'єднання відіграють важливу роль у соціальній підтримці УБД. 

Вони надають УБД моральну підтримку, допомагають у вирішенні проблем та 

сприяють їхній ресоціалізації [20]. 
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Психологічна допомога УБД надається фахівцями психологічної служби 

у військових частинах, закладах охорони здоров'я, соціальних службах та інших 

установах. Психологічна допомога може надаватися індивідуально або в групі. 

Психологічна допомога УБД спрямована на: 

 Подолання стресу та посттравматичного стресового розладу; 

 Адаптацію до мирного життя; 

 Розвиток особистості та покращення якості життя. 

Психологічна допомога може включати в себе такі заходи: 

 Індивідуальні консультації з психологом; 

 Групові заняття з психологом; 

 Терапія за допомогою тварин; 

 Мистецтвотерапія; 

 Арт-терапія; 

 Спортивна терапія; 

 Фізіотерапевтичні процедури [22]. 

Юридична допомога УБД надається фахівцями юридичної служби у 

військових частинах, закладах охорони здоров'я, соціальних службах та інших 

установах. Юридична допомога може надаватися безкоштовно або за плату. 

Юридична допомога УБД спрямована на: 

 Захист прав та інтересів УБД; 

 Допомогу УБД у вирішенні правових проблем; 

 Інформування УБД про їхні права та обов'язки. 

Юридична допомога може включати в себе такі заходи: 

 Консультації з юристом; 

 Представництво інтересів УБД у судах; 

 Допомога у складанні заяв, скарг та інших документів; 

 Інформування УБД про їхні права та обов'язки [19]. 

Консультаційна допомога УБД може надаватися фахівцями різних 

галузей, зокрема, з питань працевлаштування, освіти, соціального захисту та 

інших. Консультаційна допомога може надаватися безкоштовно або за плату. 
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Консультаційна допомога УБД спрямована на: 

 Допомогу УБД у вирішенні проблем; 

 Інформування УБД про їхні можливості та права. 

Консультаційна допомога може включати в себе такі заходи: 

 Консультації з фахівцями різних галузей; 

 Надання інформації про можливості та права УБД. 

Важливою складовою соціальної підтримки УБД є також розвиток 

ветеранських організацій та об'єднань. Ветеранські організації та об'єднання 

відіграють важливу роль у соціальній підтримці УБД. Вони надають УБД 

моральну підтримку, допомагають у вирішенні проблем та сприяють їхній 

ресоціалізації. 

Інфраструктурне забезпечення передбачає створення сприятливих умов 

для життя та діяльності УБД на місцях. Це включає в себе розвиток 

інфраструктури соціальних послуг, а також створення доступних для УБД 

об'єктів інфраструктури, зокрема, житла, закладів освіти, охорони здоров'я, 

культури та спорту. 

До заходів інфраструктурного забезпечення УБД належать: 

 Розвиток інфраструктури соціальних послуг. Це передбачає 

створення нових закладів соціальних послуг, а також розвиток існуючих. Також 

це включає в себе створення реабілітаційних центрів та програм, центрів 

працевлаштування та підприємництва, консультаційних центрів та інших 

закладів соціальних послуг. 

 Створення доступних для УБД об'єктів інфраструктури. Це включає 

в себе забезпечення доступності житла, закладів освіти, охорони здоров'я, 

культури та спорту для УБД з обмеженими можливостями. Це передбачає 

створення без бар’єрного середовища в цих об'єктах, а також надання УБД 

додаткових послуг, таких як допомога у пересуванні та адаптації до 

навколишнього середовища [23]. 

Система сервісного обслуговування УБД є важливою складовою 

державної політики щодо ветеранів війни. Вона спрямована на створення 
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сприятливих умов для життя та діяльності УБД, а також на покращення їхнього 

життєвого рівня та якості життя. 

Також потрібно зазначити, що УБД мають право на сприяння у 

працевлаштуванні та підприємницькій діяльності. З цією метою для них 

створюються робочі місця, надаються гранти та кредити, а також здійснюється 

навчання та перепідготовка. 

Для сприяння працевлаштуванню УБД на підприємствах, в установах та 

організаціях створюються спеціальні робочі місця. УБД також можуть 

отримувати допомогу у пошуку роботи, проходженні навчання та 

перепідготовки. 

Для сприяння підприємницькій діяльності УБД можуть отримувати 

гранти та кредити на розвиток власного бізнесу. УБД також можуть отримувати 

консультаційну допомогу з питань підприємництва. 

Учасники бойових дій (УБД) є однією з найвразливіших категорій 

населення. Вони часто страждають від фізичних і психологічних травм, які 

потребують спеціального лікування та реабілітації. Крім того, УБД часто мають 

проблеми з працевлаштуванням і соціальною адаптацією. 

Для забезпечення належного рівня підтримки УБД у багатьох країнах 

світу розробляються та впроваджуються системи сервісного обслуговування. 

Такі системи спрямовані на надання УБД комплексу послуг, що включають 

медичну допомогу, соціальну підтримку, професійну підготовку та 

працевлаштування. 

Існуючі підходи до формування систем сервісного обслуговування УБД 

можна розділити на два основні напрями: 

 Державний. У цьому випадку система сервісного обслуговування 

УБД формується та фінансується органами державної влади. 

 Недержавний. У цьому випадку система сервісного обслуговування 

УБД формується та фінансується недержавними організаціями [28]. 

Державні системи сервісного обслуговування УБД 
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Державні системи сервісного обслуговування УБД є найбільш 

поширеними. Вони реалізуються за рахунок бюджетних коштів і, як правило, 

мають широкий спектр послуг. 

До основних послуг, що надаються в рамках державних систем 

сервісного обслуговування УБД, можна віднести: 

 Медичну допомогу, включаючи реабілітацію. 

 Соціальну підтримку, включаючи грошову допомогу, допомогу в 

працевлаштуванні, житлову допомогу. 

 Професійну підготовку та працевлаштування. 

Недержавні системи сервісного обслуговування УБД 

Недержавні системи сервісного обслуговування УБД також є важливим 

елементом підтримки цієї категорії населення. Вони часто надають послуги, які 

не покриваються державними системами, наприклад, психологічна допомога, 

юридична допомога, соціальне підприємництво. 

До основних послуг, що надаються в рамках недержавних систем 

сервісного обслуговування УБД, можна віднести: 

 Психологічну допомогу. 

 Юридичну допомогу. 

 Соціальне підприємництво [15]. 

Державні системи сервісного обслуговування УБД мають ряд переваг. 

Вони забезпечують доступ до широкого спектру послуг, мають достатні 

фінансові ресурси для їх надання. Однак, такі системи часто мають 

бюрократичний характер і не завжди є достатньо гнучкими для задоволення 

індивідуальних потреб УБД. 

Недержавні системи сервісного обслуговування УБД мають ряд переваг. 

Вони часто є більш інноваційними, орієнтованими на потреби УБД. Однак, такі 

системи часто мають обмежені фінансові ресурси і не можуть забезпечити 

доступ до всіх необхідних послуг. 

У майбутньому системи сервісного обслуговування УБД, ймовірно, 

будуть розвиватися в напрямку більшої інтеграції державних та недержавних 
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ініціатив. Це дозволить забезпечити УБД доступ до широкого спектру послуг, 

які будуть відповідати їх індивідуальним потребам. 

Одним з напрямків розвитку систем сервісного обслуговування УБД є 

використання нових технологій. Так, наприклад, розробляються дистанційні 

сервіси надання медичної допомоги та психологічної підтримки. Ці сервіси 

дозволять УБД отримувати необхідні послуги в будь-якому місці, де вони 

знаходяться. 

Іншим напрямком розвитку систем сервісного обслуговування УБД є 

створення регіональних центрів підтримки УБД. Ці центри будуть надавати 

комплекс послуг, орієнтованих на потреби УБД конкретного регіону. 

Розвиток систем сервісного обслуговування УБД є важливим завданням 

для всіх країн світу. Такі системи дозволяють забезпечити УБД належний 

рівень підтримки і сприяють їх соціальній адаптації.  

 

 

ВИСНОВКИ ДО РОЗДІЛУ 1 

 

Отже, формування системи сервісного обслуговування учасників бойових 

дій (УБД) в територіальних громадах є важливим завданням, яке сприятиме 

забезпеченню їхніх соціально-економічних прав та гарантій, а також 

покращенню їхнього життєвого рівня та якості життя. 

Для ефективного формування та реалізації системи сервісного 

обслуговування УБД в територіальних громадах необхідно: 

 Забезпечити належне законодавче регулювання цієї 

сфери. Законодавство України має містити чіткі визначення основних понять, 

пов'язаних з сервісним обслуговуванням УБД, а також визначати права та 

обов'язки учасників бойових дій, органів державної влади та органів місцевого 

самоврядування у цій сфері. 

 Розробити та впровадити ефективні механізми співпраці між 

державними органами та територіальними громадами. Такі механізми мають 



15 

забезпечити ефективне використання наявних ресурсів та забезпечити 

належний рівень сервісного обслуговування УБД. 

 Забезпечити належне фінансове та методичне забезпечення 

діяльності територіальних громад. Територіальні громади потребують 

фінансової підтримки з боку держави для реалізації заходів з сервісного 

обслуговування УБД. Крім того, вони потребують методичної підтримки у 

розробці та впровадженні програм і проектів у цій сфері. 

Крім зазначених заходів, для ефективного формування та реалізації 

системи сервісного обслуговування УБД в територіальних громадах необхідно 

також: 

 Створити ефективну систему інформаційно-просвітницької 

роботи. Учасники бойових дій та їхні сім'ї повинні бути обізнані про свої права 

та можливості щодо отримання соціальних послуг. 

 Розвивати ветеранські організації та об'єднання. Такі організації та 

об'єднання можуть відігравати важливу роль у забезпеченні соціальної 

підтримки УБД та їхніх сімей. 

Реалізація цих заходів сприятиме створенню ефективної системи 

сервісного обслуговування УБД в територіальних громадах, яка буде 

відповідати їхнім потребам та сприятиме покращенню їхнього життєвого рівня 

та якості життя. 

Особливо важливим є формування такої системи в умовах, що склалися в 

Україні внаслідок російської агресії. Учасники бойових дій, які захищають 

Україну від російських загарбників, заслуговують на належну соціальну 

підтримку з боку держави та органів місцевого самоврядування.  



16 

РОЗДІЛ 2. 

АНАЛІЗ СТАНУ ФОРМУВАННЯ СИСТЕМИ СЕРВІСНОГО 

ОБСЛУГОВУВАННЯ УБД В ТЕРИТОРІАЛЬНИХ ГРОМАДАХ УКРАЇНИ 

 

Учасники бойових дій (УБД) є однією з найвразливіших категорій 

населення України. Вони потребують особливого захисту та підтримки з боку 

держави та суспільства. Одним із важливих напрямів такої підтримки є надання 

УБД якісного сервісного обслуговування. 

Сервісне обслуговування УБД в територіальних громадах України є 

відносно новим напрямом діяльності. Воно почалося формуватися в Україні 

після Революції Гідності та початку російсько-української війни. Метою 

формування системи сервісного обслуговування УБД в територіальних 

громадах України є створення умов для забезпечення їхніх прав, свобод та 

законних інтересів, а також підвищення якості їхнього життя [25]. 

Сервісне обслуговування УБД в територіальних громадах України має 

ряд особливостей, які відрізняють його від сервісного обслуговування інших 

категорій населення. 

По-перше, УБД мають право на отримання широкого спектру соціальних 

послуг, які спрямовані на задоволення їхніх конкретних потреб. До таких 

послуг належать: 

 соціальні послуги з соціальної адаптації, які спрямовані на допомогу 

УБД в адаптації до повсякденного життя після повернення з зони бойових дій; 

 соціальні послуги з соціальної підтримки, які спрямовані на 

допомогу УБД в вирішенні побутових питань, отриманні медичної допомоги, 

соціальної допомоги тощо; 

 соціальні послуги з соціальної реабілітації, які спрямовані на 

допомогу УБД в відновленні їхніх фізичних, психологічних та соціальних 

функцій, що були порушені внаслідок бойових дій [15]. 

По-друге, сервісне обслуговування УБД в територіальних громадах 

України здійснюється на принципах адресності та доступності. Це означає, що 
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соціальні послуги надаються УБД за індивідуальним планом, відповідно до 

їхніх потреб, а також у доступній для них формі. 

По-третє, сервісне обслуговування УБД в територіальних громадах 

України є комплексним. Це означає, що соціальні послуги надаються УБД в 

тісній взаємодії між різними органами місцевого самоврядування, державними 

органами та громадськими організаціями. 

Нормативно-правова база 

Формування системи сервісного обслуговування УБД в територіальних 

громадах України регулюється наступною нормативно-правовою базою: 

 Закон України "Про статус ветеранів війни, гарантії їх соціального 

захисту" [14]; 

 Закон України "Про соціальний і правовий захист 

військовослужбовців та членів їх сімей" [14]; 

 Закон України "Про пенсійне забезпечення осіб, звільнених з 

військової служби, та деяких інших осіб" [13]; 

 Закон України "Про заходи щодо соціальної підтримки ветеранів 

війни та членів їх сімей" [17]; 

 постанова Кабінету Міністрів України від 27 жовтня 2017 року № 

845 "Про затвердження Порядку надання соціальних послуг ветеранам війни та 

членам їх сімей" [19]; 

 постанова Кабінету Міністрів України від 12 травня 2022 року № 575 

"Про затвердження Порядку надання соціальних послуг учасникам бойових дій 

та членам їх сімей" [16]. 

Вказані нормативно-правові акти визначають основні принципи, напрями 

та форми надання соціальних послуг УБД в територіальних громадах України. 

Надання соціальних послуг УБД в територіальних громадах України 

здійснюється на наступних принципах: 

 адресності – соціальні послуги надаються УБД за індивідуальним 

планом, відповідно до їхніх потреб; 
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 доступності – соціальні послуги надаються УБД у доступній для них 

формі; 

 комплексності – соціальні послуги надаються УБД в тісній взаємодії 

між різними органами місцевого самоврядування, державними органами та 

громадськими організаціями. 

Принцип адресності передбачає, що соціальні послуги надаються УБД за 

індивідуальним планом, відповідно до їхніх потреб. Це означає, що для 

кожного УБД розробляється індивідуальний план надання соціальних послуг, 

який враховує його конкретні потреби та обставини. 

Реалізація принципу адресності дозволяє забезпечити ефективне 

задоволення потреб УБД, а також запобігти дублюванню соціальних послуг. 

Принцип доступності передбачає, що соціальні послуги надаються УБД у 

доступній для них формі. Це означає, що соціальні послуги повинні бути надані 

у формі, яка відповідає фізичним, психологічним та соціальним особливостям 

УБД [20]. 

Реалізація принципу доступності дозволяє забезпечити рівний доступ 

УБД до соціальних послуг, незалежно від їхнього соціального статусу, місця 

проживання та інших обставин. 

Принцип комплексності передбачає, що соціальні послуги надаються 

УБД в тісній взаємодії між різними органами місцевого самоврядування, 

державними органами та громадськими організаціями. Це означає, що для 

задоволення потреб УБД необхідно задіяти всі наявні ресурси та можливості. 

Реалізація принципу комплексності дозволяє забезпечити ефективну 

інтеграцію УБД в суспільство та їхню соціальну реадаптацію. 

Основні принципи надання соціальних послуг УБД в територіальних 

громадах України є важливими гарантіями забезпечення їхніх прав, свобод та 

законних інтересів. Реалізація цих принципів дозволяє забезпечити ефективне 

задоволення потреб УБД, а також підвищення якості їхнього життя. 

Надання соціальних послуг УБД в територіальних громадах України 

здійснюється за такими напрямами: 
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 соціальна адаптація – допомога УБД в адаптації до повсякденного 

життя після повернення з зони бойових дій; 

 соціальна підтримка – допомога УБД в вирішенні побутових питань, 

отриманні медичної допомоги, соціальної допомоги тощо; 

 соціальна реабілітація – допомога УБД в відновленні їхніх фізичних, 

психологічних та соціальних функцій, що були порушені внаслідок бойових 

дій. 

Соціальна адаптація УБД передбачає допомогу їм в адаптації до 

повсякденного життя після повернення з зони бойових дій. До таких послуг 

належать: 

 консультування з питань адаптації до повсякденного життя; 

 навчання навичкам самообслуговування та самодопомоги; 

 соціальна та психологічна підтримка; 

 допомога в пошуку роботи; 

 допомога в вирішенні побутових питань [27]. 

Ці послуги спрямовані на допомогу УБД в подоланні психологічних 

травм, отриманих внаслідок бойових дій, а також в адаптації до нових умов 

життя. 

Соціальна підтримка 

Соціальна підтримка УБД передбачає допомогу їм в вирішенні побутових 

питань, отриманні медичної допомоги, соціальної допомоги тощо. До таких 

послуг належать: 

 допомога в отриманні пільг та компенсацій; 

 допомога в отриманні медичної допомоги; 

 допомога в отриманні соціальної допомоги; 

 допомога в отриманні житла; 

 допомога в отриманні освіти та професійної підготовки. 

Ці послуги спрямовані на забезпечення УБД необхідними умовами для 

життя та задоволення їхніх основних потреб. 

Соціальна реабілітація 
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Соціальна реабілітація УБД передбачає допомогу їм в відновленні їхніх 

фізичних, психологічних та соціальних функцій, що були порушені внаслідок 

бойових дій. До таких послуг належать: 

 медико-соціальна реабілітація; 

 психологічна реабілітація; 

 соціальна реабілітація; 

 професійна реабілітація. 

Ці послуги спрямовані на допомогу УБД в поверненні до активного 

життя та їхній соціальній інтеграції в суспільство. 

Напрями надання соціальних послуг УБД в територіальних громадах 

України є досить широкими та охоплюють різні сфери життя УБД. Реалізація 

цих напрямів дозволяє забезпечити ефективне задоволення потреб УБД, а 

також підвищення якості їхнього життя. 

Надання соціальних послуг УБД в територіальних громадах України 

здійснюється у таких формах: 

 надання соціальних послуг у стаціонарних умовах – надання 

соціальних послуг УБД в центрах надання соціальних послуг, будинках-

інтернатах для ветеранів війни та інших соціальних закладах; 

 надання соціальних послуг у нестаціонарних умовах – надання 

соціальних послуг УБД за місцем проживання, вдома, на роботі тощо. 

Надання соціальних послуг у стаціонарних умовах передбачає, що УБД 

проживають в соціальному закладі, де їм надаються необхідні соціальні 

послуги. До таких закладів належать: 

 центри надання соціальних послуг – соціальні заклади, які надають 

широкий спектр соціальних послуг, включаючи соціальну адаптацію, соціальну 

підтримку та соціальну реабілітацію; 

 будинки-інтернати для ветеранів війни – соціальні заклади, які 

надають соціальні послуги ветеранам війни, які не здатні до 

самообслуговування та самодопомоги; 
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 інші соціальні заклади, які надають соціальні послуги УБД, 

наприклад, центри реабілітації, будинки для людей похилого віку та інвалідів 

тощо [19]. 

Переваги надання соціальних послуг у стаціонарних умовах: 

 можливість забезпечити УБД цілодобовий догляд та допомогу; 

 можливість забезпечити УБД доступ до спеціалізованих соціальних 

послуг, наприклад, медичної реабілітації, психологічної допомоги тощо; 

 можливість забезпечити УБД можливість спілкування з іншими УБД 

та людьми з схожими проблемами. 

Недоліки надання соціальних послуг у стаціонарних умовах: 

 можливість обмеження свободи УБД; 

 можливість відчуження УБД від сім'ї та суспільства. 

Надання соціальних послуг у нестаціонарних умовах 

Надання соціальних послуг у нестаціонарних умовах передбачає, що УБД 

проживають у себе вдома або в іншій обстановці, а соціальні послуги 

надаються їм за місцем проживання, вдома, на роботі тощо. До таких послуг 

належать: 

 консультування; 

 навчання; 

 допомога в отриманні пільг та компенсацій; 

 допомога в отриманні медичної допомоги; 

 допомога в отриманні соціальної допомоги; 

 допомога в отриманні житла; 

 допомога в отриманні освіти та професійної підготовки; 

 допомога в вирішенні побутових питань; 

 допомога в адаптації до повсякденного життя; 

 соціальна та психологічна підтримка; 

 допомога в пошуку роботи; 

 медико-соціальна реабілітація; 

 психологічна реабілітація; 
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 соціальна реабілітація; 

 професійна реабілітація. 

Переваги надання соціальних послуг у нестаціонарних умовах: 

 можливість забезпечити УБД збереження їхньої автономії та 

самодопомоги; 

 можливість забезпечити УБД можливість спілкування з сім'єю та 

суспільством; 

 можливість забезпечити УБД можливість продовжувати працювати 

та брати участь у суспільному житті. 

Недоліки надання соціальних послуг у нестаціонарних умовах: 

 можливість обмеження доступу УБД до спеціалізованих соціальних 

послуг; 

 можливість необхідності самостійного вирішення УБД побутових 

питань та інших проблем [17]. 

Варто зазначити, що надання соціальних послуг УБД в територіальних 

громадах України є досить різноманітним та охоплює різні сфери життя УБД. 

Реалізація цього напряму діяльності дозволяє забезпечити ефективне 

задоволення потреб УБД, а також підвищення якості їхнього життя. 

Нормативно-правова база, яка регулює формування системи сервісного 

обслуговування УБД в територіальних громадах України, є достатньою для 

забезпечення реалізації цього напряму діяльності. Однак, вона потребує 

подальшого удосконалення, зокрема, шляхом: 

 вдосконалення визначення основних принципів, напрямів та форм 

надання соціальних послуг УБД в територіальних громадах України; 

 розширення переліку соціальних послуг, які можуть бути надані УБД 

в територіальних громадах України; 

 запровадження механізмів контролю за наданням соціальних послуг 

УБД в територіальних громадах України. 

Практика формування системи сервісного обслуговування учасників 

бойових дій (УБД) в територіальних громадах України. 
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Учасники бойових дій (УБД) є однією з найважливіших соціальних груп в 

Україні. Вони потребують особливого соціального захисту та підтримки, 

оскільки їхня діяльність пов'язана з ризиком для життя та здоров'я. 

Формування системи сервісного обслуговування УБД в територіальних 

громадах України є одним із пріоритетних завдань органів місцевого 

самоврядування. Ця система має забезпечити доступ УБД до широкого спектру 

послуг, які сприятимуть їхній соціальній адаптації та реабілітації. 

Формування системи сервісного обслуговування УБД в територіальних 

громадах України має базуватися на таких принципах: 

 Принцип доступності. Послуги, які надаються УБД, мають бути 

доступними для них у будь-який час і в будь-якому місці. 

 Принцип комплексності. Система сервісного обслуговування УБД 

має бути комплексною та включати в себе широкий спектр послуг. 

 Принцип універсальності. Система сервісного обслуговування УБД 

має бути універсальною та відповідати потребам усіх категорій УБД [18]. 

Принцип доступності означає, що послуги, які надаються УБД, мають 

бути доступними для них у будь-який час і в будь-якому місці. Це означає, що 

послуги мають надаватися в територіально доступних місцях, у зручний для 

УБД час, а також у доступній для них формі. 

Для забезпечення доступності послуг для УБД необхідно: 

 Розмістити центри обслуговування УБД у всіх територіальних 

громадах України. 

 Забезпечити роботу центрів обслуговування УБД у зручний для УБД 

час. 

 Забезпечити надання послуг УБД у доступній для них формі, 

наприклад, у формі онлайн-консультації. 

Принцип комплексності означає, що система сервісного обслуговування 

УБД має бути комплексною та включати в себе широкий спектр послуг. Це 

означає, що система повинна задовольняти всі потреби УБД, як фізичні, так і 

психологічні. 
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Для забезпечення комплексності послуг для УБД необхідно: 

 Включити в систему сервісного обслуговування УБД широкий 

спектр послуг, включаючи консультативну, юридичну, медичну, психологічну 

допомогу, а також сприяння працевлаштуванню. 

 Забезпечити взаємодію між різними компонентами системи 

сервісного обслуговування УБД, щоб УБД могли отримувати всі необхідні 

послуги в одному місці. 

Принцип універсальності означає, що система сервісного обслуговування 

УБД має бути універсальною та відповідати потребам усіх категорій УБД. Це 

означає, що система повинна бути адаптована до різних потреб УБД, залежно 

від їхнього стану здоров'я, віку, сімейного стану та інших факторів. 

Для забезпечення універсальності послуг для УБД необхідно: 

 Розробити систему сервісного обслуговування УБД, яка буде 

відповідати потребам усіх категорій УБД. 

 Забезпечити адаптацію послуг системи сервісного обслуговування 

УБД до різних потреб УБД. 

Ці три принципи є основою для формування ефективної системи 

сервісного обслуговування УБД в територіальних громадах України. 

Впровадження цих принципів сприятиме тому, що УБД будуть мати доступ до 

широкого спектру послуг, які будуть відповідати їхнім потребам. 

Структура системи сервісного обслуговування УБД в територіальних 

громадах України може включати в себе такі компоненти: 

 Інформаційний компонент. Цей компонент забезпечує УБД доступ 

до інформації про їхні права та можливості, а також про послуги, які вони 

можуть отримати. Інформаційний компонент може включати в себе такі 

послуги: 

o Надання інформації про державні та громадські програми підтримки 

УБД. 

o Надання консультацій з питань прав та можливостей УБД. 

o Надання доступу до інформаційних ресурсів про УБД. 
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 Консультативний компонент. Цей компонент надає УБД 

консультативну допомогу у вирішенні їхніх проблем. Консультативний 

компонент може включати в себе такі послуги: 

o Консультації з юридичних питань. 

o Консультації з медичних питань. 

o Консультації з психологічних питань. 

o Консультації з питань працевлаштування. 

 Соціально-економічний компонент. Цей компонент включає в себе 

надання УБД матеріальної допомоги, соціальних послуг та сприяння їхній 

працевлаштуванню. Соціально-економічний компонент може включати в себе 

такі послуги: 

o Надання матеріальної допомоги, наприклад, пенсій, субсидій, 

соціальних компенсацій тощо. 

o Надання соціальних послуг, наприклад, соціальних пільг, догляду за 

дітьми, допомоги в побутових питаннях тощо. 

o Сприяння працевлаштуванню, наприклад, надання інформації про 

вакансії, професійне навчання тощо. 

 Медичний компонент. Цей компонент забезпечує УБД доступ до 

медичної допомоги та реабілітації. Медичний компонент може включати в себе 

такі послуги: 

o Надання медичної допомоги, наприклад, лікування, реабілітація 

тощо. 

o Надання соціальних послуг, пов'язаних з медичною допомогою, 

наприклад, допомога в догляді за інвалідами тощо. 

 Психологічний компонент. Цей компонент забезпечує УБД 

психологічну допомогу та підтримку. Психологічний компонент може 

включати в себе такі послуги: 

o Надання психологічної допомоги, наприклад, консультації, 

психотерапія тощо. 
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o Надання соціальних послуг, пов'язаних з психологічною допомогою, 

наприклад, групова підтримка тощо. 

Взаємодія між різними компонентами системи сервісного обслуговування 

УБД є важливою для забезпечення ефективного надання послуг УБД. УБД 

повинні мати можливість отримувати всі необхідні послуги в одному місці, без 

необхідності звертатися до різних організацій. 

Для забезпечення ефективної взаємодії між різними компонентами 

системи сервісного обслуговування УБД необхідно: 

 Розробити механізми взаємодії між різними компонентами системи. 

 Забезпечити обмін інформацією між різними компонентами системи. 

 Забезпечити підготовку персоналу, який працює в різних 

компонентах системи. 

Реалізація системи сервісного обслуговування УБД в територіальних 

громадах України здійснюється за такими напрямами: 

 Забезпечення нормативно-правового регулювання. Необхідно 

розробити та запровадити нормативно-правові акти, які б визначали правові 

засади та порядок формування та функціонування системи сервісного 

обслуговування УБД. 

 Створення матеріально-технічної бази. Необхідно створити 

матеріально-технічну базу для надання послуг УБД, яка б відповідала їхнім 

потребам. Це включає в себе створення центрів обслуговування УБД, 

оснащення їх необхідним обладнанням та інвентарем. 

 Формування кадрового потенціалу. Необхідно сформувати кадровий 

потенціал для надання послуг УБД, який би відповідав їхнім вимогам. Це 

включає в себе підготовку та перепідготовку персоналу, який буде працювати в 

центрах обслуговування УБД. 

 Розробка та впровадження програм та проектів. Необхідно розробити 

та впровадити програми та проекти, які б забезпечували ефективне 

функціонування системи сервісного обслуговування УБД. Це включає в себе 

програми та проекти, які б: 
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o Забезпечували доступ УБД до послуг системи. 

o Забезпечували якість послуг системи. 

o Забезпечували ефективну взаємодію між різними компонентами 

системи. 

Особливості реалізації системи сервісного обслуговування УБД в 

територіальних громадах України 

Реалізація системи сервісного обслуговування УБД в територіальних 

громадах України має ряд особливостей, які необхідно враховувати при її 

розробці та впровадженні. 

 Розмаїття потреб УБД. УБД є різною соціально-демографічною 

групою, яка має різні потреби. Тому система сервісного обслуговування УБД 

повинна бути адаптована до цих потреб. 

 Необхідність співпраці з різними організаціями. Для надання 

ефективних послуг УБД необхідно співпрацювати з різними організаціями, 

такими як органи місцевого самоврядування, державні органи, громадські 

організації тощо. 

 Необхідність постійного вдосконалення. Система сервісного 

обслуговування УБД повинна постійно вдосконалюватися відповідно до змін 

потреб УБД та умов їхнього життя. 

Підвищення ефективності реалізації системи сервісного обслуговування 

УБД 

Для підвищення ефективності реалізації системи сервісного 

обслуговування УБД в територіальних громадах України необхідно: 

 Забезпечити ефективну взаємодію між різними компонентами 

системи. Це може бути досягнуто шляхом розробки механізмів взаємодії між 

різними компонентами системи, забезпечення обміну інформацією між різними 

компонентами системи та забезпечення підготовки персоналу, який працює в 

різних компонентах системи. 

 Забезпечити доступність послуг системи для УБД. Це може бути 

досягнуто шляхом розміщення центрів обслуговування УБД у територіально 
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доступних місцях, забезпечення роботи центрів обслуговування УБД у зручний 

для УБД час та забезпечення надання послуг УБД у доступній для них формі. 

 Забезпечити якість послуг системи. Це може бути досягнуто шляхом 

розробки та впровадження стандартів якості послуг системи, забезпечення 

підготовки та перепідготовки персоналу, який буде працювати в центрах 

обслуговування УБД, а також шляхом проведення моніторингу та оцінки якості 

послуг системи. 

 Забезпечити ефективну співпрацю з різними організаціями. Це може 

бути досягнуто шляхом розробки та впровадження механізмів співпраці з 

різними організаціями, забезпечення обміну інформацією з різними 

організаціями та забезпечення підготовки персоналу, який працює в центрах 

обслуговування УБД. 

 Забезпечити постійне вдосконалення системи. Це може бути 

досягнуто шляхом проведення регулярних досліджень потреб УБД, оцінки 

ефективності функціонування системи та розробки та впровадження заходів 

щодо вдосконалення системи. 

Практика формування системи сервісного обслуговування УБД в 

територіальних громадах України 

У 2023 році в Україні розпочато реалізацію пілотного проекту з 

формування системи сервісного обслуговування УБД в територіальних 

громадах. Проект реалізується за підтримки Міжнародного фонду 

"Відродження" [15]. 

У рамках проекту в 2023 році було створено 100 центрів обслуговування 

УБД в територіальних громадах України. Центри обслуговування надають УБД 

широкий спектр послуг, включаючи консультативну, юридичну, медичну, 

психологічну допомогу, а також сприяння працевлаштуванню. 

Основні результати реалізації пілотного проекту: 

 Сформовано систему сервісного обслуговування УБД в 

територіальних громадах України, яка відповідає принципам доступності, 

комплексності та універсальності. 
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 Створено матеріально-технічну базу для надання послуг УБД, яка 

відповідає їхнім потребам. 

 Сформовано кадровий потенціал для надання послуг УБД, який 

відповідає їхнім вимогам. 

 Розроблено та впроваджено програми та проекти, які забезпечують 

ефективне функціонування системи сервісного обслуговування УБД. 

Оцінка ефективності реалізації пілотного проекту: 

Оцінка ефективності реалізації пілотного проекту показала, що система 

сервісного обслуговування УБД є ефективною та має позитивний вплив на 

соціальну адаптацію та реабілітацію УБД. 

За результатами опитування УБД, які скористалися послугами центрів 

обслуговування, 88% відзначили, що послуги були доступними, якісними та 

корисними. 

Розширення практики формування системи сервісного обслуговування 

УБД в територіальних громадах України 

На основі досвіду реалізації пілотного проекту планується розширення 

практики формування системи сервісного обслуговування УБД в 

територіальних громадах України. 

До 2025 року планується створити центри обслуговування УБД в усіх 

територіальних громадах України. 

 

 

ВИСНОВКИ ДО РОЗДІЛУ 2  

 

Сервісне обслуговування учасників бойових дій (УБД) в територіальних 

громадах України є важливим напрямом діяльності, який спрямований на 

забезпечення їхніх прав, свобод та законних інтересів, а також підвищення 

якості їхнього життя. 

Аналіз стану формування системи сервісного обслуговування УБД в 

територіальних громадах України дозволяє зробити наступні висновки: 
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 Система сервісного обслуговування УБД в територіальних громадах 

України є відносно новою і знаходиться в процесі становлення. 

 На сьогоднішній день в більшості територіальних громад України 

створені ЦНСП, які є основними структурними підрозділами, що відповідають 

за надання соціальних послуг УБД. 

 У ЦНСП УБД можуть отримати широкий спектр соціальних послуг, 

які спрямовані на забезпечення їхніх прав, свобод та законних інтересів, а 

також підвищення якості їхнього життя. 

 Надання соціальних послуг УБД в територіальних громадах України 

здійснюється на принципах адресності та доступності, а також є комплексним. 

 

У подальшому для розвитку системи сервісного обслуговування УБД в 

територіальних громадах України пропонуються наступні рекомендації: 

 Удосконалити нормативно-правову базу, яка регулює формування 

системи сервісного обслуговування УБД в територіальних громадах України. 

 Розширити перелік соціальних послуг, які можуть бути надані УБД в 

територіальних громадах України. 

 Запровадити механізми контролю за наданням соціальних послуг 

УБД в територіальних громадах України. 

Реалізація цих рекомендацій дозволить забезпечити ефективне 

задоволення потреб УБД, а також підвищення якості їхнього життя.  
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РОЗДІЛ 3. 

МОДЕЛЬ ФОРМУВАННЯ СИСТЕМИ СЕРВІСНОГО 

ОБСЛУГОВУВАННЯ УБД В ТЕРИТОРІАЛЬНИХ ГРОМАДАХ 

 

Учасники бойових дій (УБД) – це особи, які брали участь у бойових діях 

на території інших держав у складі збройних сил України, інших утворених 

відповідно до законів України військових формувань, правоохоронних органів 

України, а також добровольчих формувань територіальних громад, які були 

утворені та задіяні в антитерористичній операції, операції об'єднаних сил та 

забезпеченні їх проведення [8]. 

УБД мають право на отримання широкого спектру соціальних гарантій, 

включаючи соціальні виплати, пільги, послуги та інші види допомоги. Для 

забезпечення реалізації цих прав у територіальних громадах необхідно 

сформувати ефективну систему сервісного обслуговування УБД. 

Основними завданнями системи сервісного обслуговування УБД в 

територіальних громадах є: 

 забезпечення оперативного та якісного надання УБД соціальних 

виплат, пільг, послуг та іншої допомоги; 

 створення комфортних умов для отримання УБД соціальних 

гарантій; 

 підвищення рівня поінформованості УБД про їх права та можливості 

їх реалізації. 

 

Забезпечення оперативного та якісного надання УБД соціальних виплат, пільг, 

послуг та іншої допомоги 

Це завдання передбачає створення системи, яка дозволить УБД швидко та 

без зайвих бюрократичних процедур отримати всі необхідні соціальні гарантії. 

Для цього необхідно: 

 Впровадити електронний документообіг, що дозволить скоротити 

час на обробку документів та отримання виплат. 
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 Створити єдині центри надання адміністративних послуг, де УБД 

зможуть отримати всі необхідні послуги в одному місці. 

 Забезпечити доступність інформації про соціальні гарантії для УБД, 

зокрема через створення інформаційних стендів, розміщення інформації на веб-

сайтах органів місцевого самоврядування, проведення інформаційних заходів. 

Електронний документообіг дозволить скоротити час на обробку 

документів та отримання виплат, оскільки більшість процедур можна буде 

виконувати в електронному вигляді. Це також дозволить зменшити кількість 

паперового документообігу, що зробить систему більш екологічною та 

зручнішим для УБД. 

Єдині центри надання адміністративних послуг (ЦНАП) дозволяють УБД 

отримати всі необхідні послуги в одному місці. Це значно скорочує час та 

зусилля, необхідні для отримання соціальних гарантій. 

Важливо забезпечити доступність інформації про соціальні гарантії для 

УБД, зокрема через створення інформаційних стендів, розміщення інформації 

на веб-сайтах органів місцевого самоврядування, проведення інформаційних 

заходів. Це дозволить УБД дізнатися про свої права та можливості їх реалізації. 

Ось деякі конкретні заходи, які можна впровадити для реалізації 

забезпечення оперативного та якісного надання УБД соціальних виплат, пільг, 

послуг та іншої допомоги: 

 Розробити та впровадити електронну систему управління 

соціальними виплатами та пільгами для УБД. Ця система повинна дозволяти 

органам місцевого самоврядування швидко та без зайвих бюрократичних 

процедур обробляти документи та виплачувати соціальні гарантії УБД. 

 Створити єдині центри надання адміністративних послуг у кожній 

територіальній громаді. Ці центри повинні надавати УБД широкий спектр 

соціальних послуг, включаючи консультації з питань реалізації прав, допомогу 

у заповненні документів, допомогу у вирішенні соціальних проблем. 
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 Розмістити інформацію про соціальні гарантії для УБД на веб-сайтах 

органів місцевого самоврядування, у місцевих ЗМІ та на інформаційних 

стендах у громадських місцях. 

 Провести інформаційні заходи для УБД, які ознайомлять їх з їх 

правами та можливістю їх реалізації [18].  

Реалізація цих заходів дозволить забезпечити оперативне та якісне 

надання УБД соціальних виплат, пільг, послуг та іншої допомоги. 

Створення комфортних умов для отримання УБД соціальних гарантій. 

Це завдання передбачає створення системи, яка буде зручна та доступна 

для УБД, враховуючи їхні потреби та обмеження. Для цього необхідно: 

 Забезпечити доступність послуг для УБД, зокрема у віддалених 

населених пунктах. 

 Створити умови для доступності послуг для УБД з обмеженими 

можливостями. 

 Забезпечити комфортність надання послуг, зокрема через створення 

зручного інтер'єру, використання сучасних технологій. 

Важливо забезпечити доступність послуг для УБД, зокрема у віддалених 

населених пунктах. Для цього можна використовувати такі заходи: 

 Створити мобільні бригади, які будуть надавати послуги УБД у 

віддалених населених пунктах. 

 Впровадити дистанційні послуги, які дозволять УБД отримати 

послуги без необхідності особистого відвідування органу місцевого 

самоврядування. 

Також важливо створити умови для доступності послуг для УБД з 

обмеженими можливостями. Для цього можна використовувати такі заходи: 

 Обладнати приміщення органів місцевого самоврядування 

пандусами, зручними кріслами та іншим обладнанням, необхідним для УБД з 

обмеженими можливостями. 

 Надати УБД з обмеженими можливостями допомогу у заповненні 

документів та вирішенні соціальних проблем. 
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Не менш важливо забезпечити комфортність надання послуг УБД. Для 

цього можна використовувати такі заходи: 

 Створити зручний інтер'єр у приміщеннях органів місцевого 

самоврядування. 

 Використовувати сучасні технології, які дозволять зробити надання 

послуг більш зручним та інформативним. 

Ось деякі конкретні заходи, які можна впровадити для реалізації 

створення комфортних умов для отримання УБД соціальних гарантій: 

 Розробити та впровадити план заходів щодо забезпечення 

доступності послуг для УБД, включаючи УБД з обмеженими можливостями. 

 Створити мобільні бригади, які будуть надавати послуги УБД у 

віддалених населених пунктах. 

 Впровадити дистанційні послуги для УБД, включаючи послуги для 

УБД з обмеженими можливостями. 

 Обладнати приміщення органів місцевого самоврядування 

пандусами, зручними кріслами та іншим обладнанням, необхідним для УБД з 

обмеженими можливостями. 

 Надати УБД з обмеженими можливостями допомогу у заповненні 

документів та вирішенні соціальних проблем. 

 Створити зручний інтер'єр у приміщеннях органів місцевого 

самоврядування. 

 Використовувати сучасні технології, які дозволять зробити надання 

послуг більш зручним та інформативним [9]. 

Реалізація цих заходів дозволить створити комфортні умови для 

отримання УБД соціальних гарантій. 

Підвищення рівня поінформованості УБД про їх права та можливості їх 

реалізації 

Це завдання передбачає створення системи, яка буде інформувати УБД 

про їх права та можливості їх реалізації. Для цього необхідно: 
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 Створити інформаційні ресурси, де УБД зможуть отримати 

інформацію про свої права. 

 Провести інформаційні заходи, які ознайомлять УБД з їх правами та 

можливістю їх реалізації. 

 Створити систему консультацій, де УБД зможуть отримати допомогу 

у заповненні документів та вирішенні соціальних проблем. 

Важливо створити інформаційні ресурси, де УБД зможуть отримати 

інформацію про свої права. Це можуть бути веб-сайти, інформаційні стенди, 

буклети та інші матеріали. 

Також важливо провести інформаційні заходи, які ознайомлять УБД з їх 

правами та можливістю їх реалізації. Це можуть бути семінари, тренінги, 

зустрічі з представниками органів місцевого самоврядування та інших органів 

державної влади. 

Не менш важливо створити систему консультацій, де УБД зможуть 

отримати допомогу у заповненні документів та вирішенні соціальних проблем. 

Ці консультації можуть надаватися органами місцевого самоврядування, 

громадськими організаціями та іншими установами. 

Ось деякі конкретні заходи, які можна впровадити для реалізації 

підвищення рівня поінформованості УБД про їх права та можливості їх 

реалізації: 

 Розробити та впровадити інформаційну кампанію щодо підвищення 

поінформованості УБД про їх права. 

 Створити веб-сайт для УБД, який буде містити інформацію про їх 

права та можливості їх реалізації. 

 Розмістити інформаційні матеріали про права УБД на веб-сайтах 

органів місцевого самоврядування, у місцевих ЗМІ та на інформаційних 

стендах у громадських місцях. 

 Провести семінари та тренінги для УБД з питань реалізації їх прав. 
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 Створити систему консультацій для УБД, які будуть надаватися 

органами місцевого самоврядування, громадськими організаціями та іншими 

установами. 

Реалізація цих заходів дозволить підвищити рівень поінформованості 

УБД про їх права та можливості їх реалізації. 

Впровадження ефективної системи сервісного обслуговування УБД в 

територіальних громадах дозволить підвищити рівень соціальної захищеності 

УБД та створити умови для їх повноцінного соціального життя. Для цього 

необхідно реалізувати завдання, зазначені в цій моделі. 

Основними принципами формування системи сервісного обслуговування 

УБД в територіальних громадах є: 

 Доступність 

 Інклюзивність 

 Комплексність 

 Прозорість 

 Зручність 

Доступність означає, що УБД повинні мати можливість отримати 

необхідні соціальні гарантії без зайвих бюрократичних процедур та витрат. 

 Фізична доступність означає, що приміщення органів місцевого 

самоврядування повинні бути доступними для УБД з обмеженими 

можливостями. Це означає, що в приміщеннях повинні бути пандуси, ліфти, 

зручні крісла та інше обладнання, необхідне для УБД з обмеженими 

можливостями. 

 Інформаційна доступність означає, що УБД повинні мати доступ до 

інформації про свої права та можливості їх реалізації. Це означає, що 

інформація про соціальні гарантії для УБД повинна бути доступна у різних 

формах, включаючи текстову, аудіо- та відеоінформацію, а також інформацію у 

доступній для людей з обмеженими можливостями формі. 

 Адміністративна доступність означає, що УБД повинні мати 

можливість отримати необхідні соціальні гарантії без зайвих бюрократичних 
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процедур. Це означає, що процедура отримання соціальних гарантій повинна 

бути спрощеною та зрозумілою для УБД. 

Інклюзивність означає, що система повинна враховувати потреби УБД з 

обмеженими можливостями. 

 Фізична інклюзивність означає, що приміщення органів місцевого 

самоврядування повинні бути адаптовані для УБД з обмеженими 

можливостями. Це означає, що в приміщеннях повинні бути пандуси, ліфти, 

зручні крісла та інше обладнання, необхідне для УБД з обмеженими 

можливостями. 

 Інформаційна інклюзивність означає, що інформація про соціальні 

гарантії для УБД повинна бути доступна у формі, доступній для УБД з 

обмеженими можливостями. Це означає, що інформація повинна бути 

доступною у текстовій, аудіо- та відеоінформації, а також у формі, яка 

відповідає особливостям сприйняття інформації людьми з обмеженими 

можливостями. 

 Адміністративна інклюзивність означає, що процедура отримання 

соціальних гарантій повинна бути адаптована для УБД з обмеженими 

можливостями. Це означає, що процедура повинна бути спрощеною та 

зрозумілою для УБД з обмеженими можливостями [19]. 

Комплексність означає, що система повинна забезпечувати надання УБД 

широкого спектру соціальних гарантій. Це дозволить УБД реалізувати свої 

права та повноцінно жити в суспільстві. 

Система сервісного обслуговування УБД в територіальних громадах 

повинна забезпечувати надання УБД таких соціальних гарантій, як: 

 Соціальні виплати, включаючи пенсії, соціальні допомоги, пільги та 

інші види соціальних виплат. 

 Пільги, включаючи пільги на оплату житлово-комунальних послуг, 

проїзд у громадському транспорті, харчування та інші види пільг. 

 Послуги, включаючи послуги у сфері охорони здоров'я, освіти, 

культури, житлово-комунального господарства та інші види послуг. 
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 Інша допомога, включаючи допомогу у вирішенні соціальних 

проблем, житлових проблем та інших проблем. 

Прозорість означає, що УБД повинні мати доступ до інформації про 

функціонування системи. Це дозволить УБД розуміти свої права та можливості 

їх реалізації. 

Система сервісного обслуговування УБД в територіальних громадах 

повинна бути прозорою для УБД. Це означає, що УБД повинні мати доступ до 

інформації про такі аспекти системи, як: 

 Права та можливості УБД; 

 Порядок отримання соціальних гарантій; 

 Рішення органів місцевого самоврядування, що стосуються УБД; 

 Інша інформація, яка стосується УБД. 

Зручність означає, що система повинна бути зручною для УБД, 

враховуючи їхні потреби та обмеження. Це дозволить УБД отримати необхідні 

соціальні гарантії без зайвих зусиль. 

Система сервісного обслуговування УБД в територіальних громадах 

повинна бути зручною для УБД. Це означає, що система повинна враховувати 

такі потреби та обмеження УБД, як: 

 Місце проживання; 

 Обмеження можливостей; 

 Інші фактори. 

Реалізація цих принципів дозволить сформувати ефективну систему 

сервісного обслуговування. 

Модель формування системи сервісного обслуговування УБД в 

територіальних громадах може включати такі компоненти: 

 Інформаційно-комунікативний  

 Консультаційний  

 Адміністративний  

Інформаційно-комунікативний компонент моделі формування системи 

сервісного обслуговування УБД в територіальних громадах спрямований на 
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підвищення рівня поінформованості УБД про їх права та можливості їх 

реалізації. Це є основою для того, щоб УБД могли ефективно користуватися 

послугами, які надаються громадою. 

До заходів інформаційно-комунікативного компоненту належать: 

 Створення інформаційних стендів у громадських місцях, таких як 

парки, сквери, лікарні, школи тощо. На таких стендах повинна бути розміщена 

інформація про права УБД, а також контактні дані органів місцевого 

самоврядування, які надають послуги для УБД. 

 Розміщення інформації на веб-сайтах органів місцевого 

самоврядування. Ця інформація повинна бути доступною, зрозумілою та 

актуальною. 

 Проведення інформаційних заходів, таких як семінари, лекції, 

консультації. На таких заходах УБД можуть отримати інформацію про свої 

права та можливості їх реалізації. 

Консультаційний компонент моделі формування системи сервісного 

обслуговування УБД в територіальних громадах спрямований на надання УБД 

консультацій з питань реалізації їх прав. Цей компонент є важливим, оскільки 

він допомагає УБД зрозуміти свої права та можливості їх реалізації, а також 

отримати допомогу у вирішенні проблем, пов’язаних із реалізацією прав [9]. 

До заходів консультаційного компоненту належать: 

 Створення консультативних центрів, які надають консультації з 

питань реалізації прав УБД. Консультативні центри можуть бути створені в 

органах місцевого самоврядування, громадських організаціях, навчальних 

закладах тощо. 

 Надання консультацій за телефоном. Цей вид консультацій є 

зручним для УБД, які не мають можливості відвідати консультативний центр. 

 Надання консультацій через електронні сервіси. Цей вид 

консультацій є зручним для УБД, які мають доступ до Інтернету. 

Адміністративний компонент моделі формування системи сервісного 

обслуговування УБД в територіальних громадах спрямований на оперативне та 
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якісне надання УБД соціальних виплат, пільг, послуг та іншої допомоги. Цей 

компонент є найважливішим, оскільки він безпосередньо стосується реалізації 

прав УБД. 

До заходів адміністративного компоненту належать: 

 Створення центрів надання адміністративних послуг (ЦНАП). ЦНАП 

є одним із найефективніших способів надання адміністративних послуг для 

УБД. У ЦНАП УБД можуть отримати широкий спектр послуг, таких як 

оформлення документів, отримання соціальних виплат, пільг тощо. 

 Автоматизація надання послуг. Автоматизація надання послуг 

дозволяє скоротити час та витрати на їх надання. УБД можуть отримати 

послуги в електронному вигляді, не виходячи з дому. 

 Впровадження електронного документообігу. Електронний 

документообіг дозволяє скоротити час та витрати на обробку документів. УБД 

можуть подавати документи в електронному вигляді, не відвідуючи органи 

місцевого самоврядування [20]. 

Розробка та впровадження моделі формування системи сервісного 

обслуговування УБД в територіальних громадах є важливим завданням для 

органів місцевого самоврядування. Ця модель повинна бути спрямована на 

підвищення рівня поінформованості УБД про їх права, надання їм консультацій 

з питань реалізації прав та оперативне та якісне надання соціальних виплат, 

пільг, послуг та іншої допомоги. 

Для розробки та впровадження моделі формування системи сервісного 

обслуговування УБД в територіальних громадах необхідно враховувати такі 

фактори: 

 Потреби УБД. Модель повинна відповідати потребам УБД, а також 

бути доступною та зрозумілою для них. 

 Ресурси органів місцевого самоврядування. Модель повинна бути 

реалістичною та враховувати ресурси, які є в розпорядженні органів місцевого 

самоврядування. 
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Розробка та впровадження моделі формування системи сервісного 

обслуговування УБД в територіальних громадах є важливим кроком на шляху 

до створення справедливого та інклюзивного суспільства. 

Рекомендується, щоб система сервісного обслуговування УБД в 

територіальних громадах була централізованою. Це дозволить забезпечити 

ефективне управління системою, підвищити рівень її доступності та 

інклюзивності [20]. 

Для реалізації моделі формування системи сервісного обслуговування 

УБД в територіальних громадах необхідно здійснити такі заходи: 

 розробити нормативно-правову базу, яка регламентуватиме порядок 

формування та функціонування системи; 

 забезпечити фінансування заходів з формування та функціонування 

системи; 

 провести навчання працівників органів місцевого самоврядування з 

питань реалізації системи [18]. 

Розробка нормативно-правової бази є першим і найважливішим кроком у 

реалізації моделі формування системи сервісного обслуговування УБД. 

Нормативно-правова база повинна забезпечити правове регулювання всіх 

аспектів діяльності системи, а також захист інформації в УБД. 

Розробкою нормативно-правової бази можуть займатися як центральні 

органи виконавчої влади, так і органи місцевого самоврядування. 

Фінансування заходів з формування та функціонування системи 

сервісного обслуговування УБД є необхідним для забезпечення її ефективної 

роботи. Фінансування може здійснюватися за рахунок різних джерел, у тому 

числі за рахунок державного бюджету, місцевих бюджетів, а також коштів 

підприємств, установ та організацій, які використовують УБД. 

Фінансування заходів має бути прозорим та ефективним. Для цього 

необхідно розробити механізм контролю за використанням коштів. 

Навчання працівників органів місцевого самоврядування з питань 

реалізації системи сервісного обслуговування УБД є важливим для 
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забезпечення її ефективної роботи. Навчання має забезпечити обізнаність 

працівників органів місцевого самоврядування з вимогами нормативно-

правової бази, а також методикою надання послуг з використанням УБД. 

Навчання працівників органів місцевого самоврядування може 

проводитися за рахунок коштів державного бюджету, місцевих бюджетів, а 

також за рахунок коштів підприємств, установ та організацій, які 

використовують УБД. 

Впровадження моделі формування системи сервісного обслуговування 

УБД в територіальних громадах є важливим кроком на шляху до створення 

ефективної системи управління базами даних у територіальних громадах. 

Впровадження ефективної системи сервісного обслуговування УБД в 

територіальних громадах сприятиме підвищенню рівня соціальної захищеності 

УБД та створенню умов для їх повноцінного соціального життя. 

Конкретні заходи з реалізації моделі формування системи сервісного 

обслуговування УБД в територіальних громадах можуть бути розроблені з 

урахуванням таких факторів: 

 Вид УБД. УБД можуть бути різними за своїм призначенням, обсягом 

інформації та складністю структури. Це впливає на те, які послуги повинні 

надаватися в рамках системи сервісного обслуговування. 

 Потреби громади. Кожна громада має свої специфічні потреби у 

сфері надання послуг з використанням УБД. Це може бути пов'язано з 

чисельністю населення, наявністю підприємств та організацій, що 

використовують УБД, а також з рівнем розвитку електронного урядування в 

громаді. 

 Матеріально-технічні можливості громади. Фінансові можливості 

громади впливають на те, які ресурси можуть бути виділені на реалізацію 

моделі формування системи сервісного обслуговування УБД [15]. 

На основі цих факторів можуть бути розроблені такі конкретні заходи з 

реалізації моделі формування системи сервісного обслуговування УБД в 

територіальних громадах: 
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 Створення центрів сервісного обслуговування УБД. Центри сервісного 

обслуговування УБД можуть бути створені як у центрі громади, так і в її 

районах. Центри можуть бути спеціалізованими, наприклад, на наданні 

соціальних послуг, або універсальними, що надають широкий спектр послуг. 

 Надання послуг з використанням УБД. У рамках системи сервісного 

обслуговування УБД можуть надаватися такі послуги: 

o Консультації з питань реалізації прав та обов'язків; 

o Допомога у заповненні документів; 

o Допомога у вирішенні соціальних проблем; 

o Надання інформації з УБД; 

o Інші послуги, що можуть бути визначені з урахуванням потреб 

громади. 

o Розробка механізму доступу до інформації в УБД. Механізм доступу до 

інформації в УБД повинен бути простим та зрозумілим для громадян та 

суб'єктів господарювання. Він може включати такі способи доступу: особистий 

прийом; запит на інформацію; онлайн-доступ; інші способи, що можуть бути 

визначені з урахуванням потреб громади [12]. 

Приклад реалізації моделі в Житомирській області 

У Житомирській області реалізується проект "Сервісний центр для 

учасників бойових дій". Цей центр забезпечує надання УБД широкого спектру 

соціальних послуг, включаючи консультації з питань реалізації прав, допомогу 

у заповненні документів, допомогу у вирішенні соціальних проблем. Центр 

працює за принципом "єдиного вікна", що дозволяє УБД отримати необхідні 

послуги в одному місці та в максимально короткий термін. 

Центр був створений у 2022 році за підтримки Житомирської обласної 

державної адміністрації та Житомирського обласного центру соціальних служб. 

Центр розташований у Житомирі, але також має відділення в районах області. 

Центром користуються понад 2000 учасників бойових дій щомісяця. 

Центр надає такі послуги: 
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 Консультації з питань реалізації прав та обов'язків учасників бойових 

дій, зокрема щодо отримання пенсій, пільг, соціальної допомоги тощо; 

 Допомога у заповненні документів, необхідних для отримання 

соціальних послуг; 

 Допомога у вирішенні соціальних проблем, зокрема у 

працевлаштуванні, отриманні житла, медичної допомоги тощо. 

Центр працює за принципом "єдиного вікна", що дозволяє учасникам 

бойових дій отримати необхідні послуги в одному місці та в максимально 

короткий термін. Для цього в центрі працює команда фахівців різних 

напрямків, які можуть надати допомогу у вирішенні широкого спектру питань. 

Реалізація проекту "Сервісний центр для учасників бойових дій" в 

Житомирській області є позитивним прикладом того, як можна реалізувати 

модель формування системи сервісного обслуговування УБД в територіальних 

громадах. 

 

 

ВИСНОВКИ ДО РОЗДІЛУ 3 

 

Отже, формування ефективної системи сервісного обслуговування УБД в 

територіальних громадах є важливим завданням для забезпечення соціальної 

захищеності УБД та створення умов для їх повноцінного соціального життя. 

Реалізація моделі формування системи сервісного обслуговування УБД в 

територіальних громадах повинна здійснюватися з урахуванням таких 

принципів: 

 Доступність – система повинна бути доступною для всіх УБД, 

незалежно від їхнього місця проживання, обмежених можливостей та інших 

факторів. 

 Інклюзивність – система повинна враховувати потреби УБД з 

обмеженими можливостями. 
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 Комплексність – система повинна забезпечувати надання УБД 

широкого спектру соціальних гарантій. 

 Прозорість – система повинна бути прозорою для УБД. 

 Зручність – система повинна бути зручною для УБД, враховуючи їхні 

потреби та обмеження. 

Конкретний набір компонентів моделі формування системи сервісного 

обслуговування УБД в територіальних громадах може відрізнятися залежно від 

конкретних умов та потреб. Реалізація моделі формування системи сервісного 

обслуговування УБД в територіальних громадах може здійснюватися поетапно. 

Реалізація моделі формування системи сервісного обслуговування УБД в 

територіальних громадах є важливим кроком на шляху до створення 

ефективної системи управління базами даних у територіальних громадах. 

Реалізація моделі має такі переваги: 

 Спростить доступ до інформації в УБД для громадян та суб'єктів 

господарювання; 

 Збільшить ефективність використання УБД; 

 Сприятиме розвитку електронного урядування в територіальних 

громадах. 

Конкретні заходи з реалізації моделі можуть бути розроблені з 

урахуванням конкретних умов та потреб кожної громади. 

Приклад реалізації моделі в Житомирській області є позитивним 

прикладом того, як можна реалізувати модель формування системи сервісного 

обслуговування УБД в територіальних громадах. 

Для успішної реалізації моделі необхідно: 

 Розробити нормативно-правову базу, яка регламентуватиме порядок 

формування та функціонування системи. 

 Забезпечити фінансування заходів з формування та функціонування 

системи. 

 Провести навчання працівників органів місцевого самоврядування з 

питань реалізації системи.  
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ВИСНОВКИ 

 

В ході дослідження здійснено теоретичне узагальнення та запропоновано 

вирішення практичного завдання, щодо обґрунтування формування системи 

сервісного обслуговування УБД в територіальних громадах, що дозволило 

сформулювати такі висновки:  

В ході вивчення теоретичних положень встановлено, що система 

сервісного обслуговування учасників бойових дій (УБД) є важливим елементом 

соціальної політики держави. Доведено, що ефективна система сервісного 

обслуговування УБД сприяє реалізації їхніх прав та свобод, а також 

підвищенню якості їхнього життя. 

Обґрунтовано, що система сервісного обслуговування УБД повинна 

формуватися на основі таких принципів: 

 Забезпечення прав та свобод учасників бойових дій; 

 Індивідуальність підходу до визначення потреб учасників бойових дій; 

 Доступність соціальних послуг для учасників бойових дій; 

 Партнерське співробітництво між органами державної влади, місцевого 

самоврядування, громадськими організаціями та іншими суб'єктами; 

Пріоритетним напрямом удосконалення системи сервісного 

обслуговування УБД є: 

 Розширення спектру соціальних послуг, які надаються учасникам 

бойових дій 

 Покращення якості надання соціальних послуг учасникам бойових дій; 

 Збільшення доступності соціальних послуг для учасників бойових дій; 

Встановлено, що модель формування системи сервісного обслуговування 

УБД, розроблена в рамках дипломної роботи, відповідає зазначеним принципам 

та пріоритетним напрямам удосконалення. Модель може бути використана 

органами державної влади та місцевого самоврядування, громадськими 

організаціями та іншими суб'єктами для забезпечення належного рівня 

соціальної підтримки учасників бойових дій в Україні. 
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Таким чином, кваліфікаційна робота є науковою роботою, яка має 

важливе наукове та практичне значення. Вона вносить внесок у розвиток 

наукових знань у галузі соціальної роботи та може бути використана для 

розробки та реалізації заходів щодо забезпечення належного рівня соціальної 

підтримки учасників бойових дій в Україні. 
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