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Стаття присвячена дослідженню рівня обізнаності населення України щодо їхніх соціальних гарантій. У 
теоретичній частині розкрито суть соціальних прав, окреслено основні канали інформування населення сто-
совно своїх соціальних гарантій. Проаналізовано ефективність державної комунікації у сфері соціального за-
хисту. Виявлено основні проблеми та недоліки державної інформаційної політики про свої соціальні гарантії. 
Надано оцінку рівня інформування населення та їх сприйняття. Досліджено міжнародний досвід механізмів 
донесення інформації та їх ефективність. На основі зарубіжного досвіду та проведеного аналізу інструментів 
донесення інформації в Україні сформульовано практичні рекомендації щодо вдосконалення комунікаційних 
стратегій в Україні, зосереджених на соціально вразливих верствах населення. 

Ключові слова: соціальна гарантія, держава, державна комунікація, соціальні блага, обізнаність грома-
дян, інформаційні кампанії, соціальні права, гарантії, іноземний досвід.

The article is devoted to the study of the level of awareness of the population of Ukraine regarding their social 
guarantees. The theoretical part reveals the essence of social rights, outlines the main channels of informing the 
population regarding their social guarantees. Special attention is paid to the legal framework that guarantees social 
rights in Ukraine, as well as the institutional mechanisms responsible for their implementation. The article identifies 
main channels and methods through which the population receives the information needed for understanding the 
essence of social guarantees. These include traditional media, official governmental websites, social networks, 
public service centers. The effectiveness of state communication in the field of social protection is critically analyzed, 
highlighting both successful practices and existing gaps in reaching different population groups, particularly those 
in socially vulnerable categories such as the elderly, people with disabilities, low-income families, and internally 
displaced persons. The main problems and shortcomings of the state information policy about their social guarantees 
are identified. An assessment of the level of informing the population and their perception is provided. A special focus 
is given to international experience, examining how other countries ensure effective communication with their citizens 
regarding social guarantees. Case studies are reviewed to illustrate innovative and more effective approaches in 
information sharing. Based on foreign experience and an analysis of information dissemination tools in Ukraine, 
practical recommendations have been formulated for improving communication strategies in Ukraine, focused on 
socially vulnerable segments of the population. These recommendations are particularly oriented towards improving 
accessibility, clarity, and relevance of information for socially vulnerable groups. The suggested strategies include 
the development of more user-friendly digital platforms, proactive outreach programs and the integration of feedback 
mechanisms to ensure continuous improvement of information campaigns.

Keywords: social guarantee, state, state communication, social benefits, citizen awareness, information  
campaigns, social rights, guarantees, foreign experience.
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Постановка проблеми. Соціальні гаран-
тії є фундаментальним елементом системи 
соціального захисту, що покликаний забез-
печити гідний рівень життя, надати підтримку 
у складних життєвих обставинах та сприяти 
соціальній згуртованості. Проте ефективність 
реалізації цих гарантій залежить не лише від 
їх наявності у законодавстві, але й від рівня 
обізнаності громадян про свої права та мож-
ливості. В умовах соціальних, економічних та 
інформаційних трансформацій, особливо в 
період війни, та недовіри до державних інсти-
туцій, актуальним постає питання щодо здій-
снення якісної комунікації між державою та 
громадянами. 

Аналіз останніх досліджень і публі-
кацій. Проблематика соціального захисту, 
визначення соціальних гарантій були вио-
кремлені у відомих працях, роботі якій при-
святили: В. Л. Костюк, Ю. А. Романовська, 
Л. М. Сіньова, І. В. Смирнова, І. Ю. Хомич, 
Г. І. Чанишева та багато інших авторів. Цими 
науковцями детально розглянуті питання соці-
ального захисту в Україні та державних соці-
альних гарантій. Однак, в умовах сьогодення, 
існує потреба у поглибленні досліджень на цю 
тематику. 

Виділення невирішених раніше частин 
загальної проблеми. У сфері соціального 
забезпечення, незважаючи на існуючу норма-
тивну базу, залишаються недостатньо висвіт-
леними наступні проблеми: рівень практичної 
обізнаності громадян про наявні соціальні 
гарантії, ефективність державної комунікації 
з різними соціальними верствами населення 
та використання міжнародного досвіду як 
основу для вдосконалення поінформованості  
громадян.

Формулювання цілей статті (постановка 
завдання). Метою статті є аналіз обізнаності 
громадян про свої соціальні гарантії в Укра-
їні та оцінка ефективності державної комуні-
кації у цій сфері. Серед інших завдань статті  
виділено:

1.	 Аналіз основних видів соціальних 
гарантій, що надаються населенню.

2.	 Розбір державних каналів просування 
інформації щодо соціальних гарантій.

3.	 Виявлення недоліків у процесі держав-
ної комунікації з громадянами стосовно наяв-
них соціальних гарантій. 

4.	 Розгляд міжнародного досвіду щодо 
рівня обізнаності громадян та ефективності 
інформування державою громадян про соці-
альні гарантії. 

5.	 Формулювання пропозицій щодо вдо-
сконалення системи державної інформацій-
ної політики.

Виклад основного матеріалу дослі-
дження. Соціальні гарантії — це система 
законодавчо закріплених прав, що забезпечу-
ють людині рівень життя, не нижче прожитко-
вого мінімуму, соціальну безпеку та підтримку 
у разі втрати працездатності, народження 
дитини, інвалідності чи досягнення пенсій-
ного віку. Вони охоплюють доступ до охорони 
здоров’я, освіти, соціального страхування, 
соціальних послуг та виплат. 

Сучасний розвиток соціального захисту в 
Україні вразливих верств населення перед-
бачає формування соціальних стандартів 
та визначення на їх основі обґрунтованих 
розмірів державних соціальних виплат [1]. 
Але постає проблема у викладі цієї соці-
ально важливої інформації для громадян. 
Одним із ключових чинників реалізації соці-
альних гарантій з боку держави є доступ до 
інформації. Згідно із Законом України «Про 
доступ до публічної інформації», кожна особа 
має право отримати інформацію про діяль-
ність органів державної влади, включаючи й 
питання соціального забезпечення [2]. Проте 
право на доступ до інформації не дорівнює її 
розумінню. Навіть якщо влада буде оприлюд-
нювати НПА, розміщувати дані на офіційних 
сайтах чи соціальних мережах, це не гаран-
туватиме розуміння людей у шляху викорис-
тання цих соціальних гарантій. Саме тому 
важливою є не лише наявність інформації, 
але й якість її подачі, доступність мови, існу-
вання альтернативних каналів комунікації у 
вигляді телефонних гарячих ліній, консульта-
ційних центрів і чат-ботів, та адаптація видів 
комунікації до вразливих верств населення, 
як переклад жестовою мовою, використання 
шрифту Браїля на паперових брошурах та 
наявність аудіозаписів для осіб з вадами  
зору тощо. 

У цьому контексті державна комуніка-
ція виступає як система цілеспрямованого 
інформування громадян про політику, послуги 
та рішення органів влади. У сфері соціаль-
ного захисту це, насамперед, пояснення 
механізмів отримання виплат, умов участі у 
програмах, змін у законодавстві тощо. Якісно 
організована комунікація не лише забезпечує 
поінформованість населення, але й зменшує 
ризик соціальної напруги, підвищує довіру до 
влади та сприяє формуванню відповідаль-
ного й активного громадянина. 
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Прикладами вдосконалення державної 
комунікації в Україні є впровадження різнома-
нітних цифрових сервісів у рамках застосунку 
«Дія», запуск чат-ботів від Пенсійного фонду 
України, платформи для електронного запису 
до лікаря через офіційний сайт НСЗУ, інфор-
маційні кампанії в ЗМІ: «єДопомога», «Пенсія 
онлайн», «Соціальні послуги – поруч» тощо. 
Незважаючи на існування таких методів 
користування соціальними послугами, вони 
залишаються маловідомими або складними 
для користування серед людей похилого віку, 
до прикладу. 

Більшість українців не мають поняття, які 
соціальні гарантії їм надані, як їх використо-
вувати, куди звертатися за їх отриманням. 
За результатами дослідження, проведеного 
Київською школою економіки та InfoSapience 
у січні 2024 року за підтримки Міністерства 
соціальної політики та UNICEF, лише 3% рес-
пондентів мають чітке розуміння обсягу соці-
альних послуг, що надаються державою [3].

Найнижчий рівень обізнаності виявлено 
серед:

–	 людей похилого віку;
–	 жителів сільської місцевості;
–	 осіб з інвалідністю;
–	 переселенців (ВПО);
–	 безробітних.
Такі результати свідчать про яскраво вира-

жену проблему низького рівня комунікації 
держави з громадянами у сфері соціального 
захисту, серед яких найбільше непорозумінь 
саме з вразливими категоріями населення, 
що, вкінці кінців, створює нерівність доступу 
до соціальних благ та інтуїтивно підриває 
довіру до державних інституцій. Це повторно 
вказує на необхідність перегляду комуніка-
ційної стратегії органів державної влади до 
людино орієнтованої, враховуючи усі вікові, 
освітні та фізичні особливості груп населення.

Також, неодноразово вказується нестача 
комунікації у сфері соціальної сфери, де враз-
ливі групи населення не користуються дер-
жавними послугами, через нерозуміння на які 
соціальні блага вони мають право. У зв’язку з 
цим постає потреба у аналізі каналів комуні-
кації, які використовує держава для інформу-
вання громадян про соціальні права та гаран-
тії, адже ефективність донесення інформації 
залежить напряму від вибору каналів кому-
нікації з метою ширшого та якіснішого охо-
плення потенційних користувачів інформації. 

Головним та найбільш поширеним інстру-
ментом поширення інформації є офіційні веб-
ресурси державних органів влади, на яких 

нормативно-правові акти, інші законодавчі 
документи тощо. Однак використання веб-
сайтів може стати незручним та неякісним 
досвідом комунікації у разі ускладненої струк-
тури сайту, використання застарілої інфор-
мації, а точніше відсутність її оновлення, та 
використання юридичної мови подачі даних, 
що незрозуміла широкому загалу та змен-
шує якість надання інформації про соціальні 
послуги. 

Позитивним шляхом покращення меха-
нізму донесення інформації є створення пор-
талів, що дають прості відповіді на запитання 
та лаконічно пояснюють формалізовано 
подану раніше інформацію. Прикладом такого 
запровадження в Україні є портал «єДопо-
мога», що стартував свою роботу в 2022 році, 
- він роз’яснює, як отримати допомогу на про-
живання, як подати заявку тощо [4]. 

Наступним інформаційним каналом, що 
особливо набув популярності серед молоді, 
є офіційний веб-портал «Дія», через який 
можна оформити субсидію, подати документи 
на допомогу при народженні дитини, подати 
заяву на відновлення втрачених докумен-
тів для ВПО, а станом на початок 2024 року, 
платформою користувалися вже 20 млн гро-
мадян, однак досі існують труднощі з цифро-
вою грамотністю [5].

ЦНАПи можна вважати важливою ланкою 
в передачі інформації, особливо в громадах 
та особливо для людей похилого віку, що не 
звикли до цифрової трансформації соціаль-
ної системи.

Серед сучасних засобів комунікації з насе-
ленням держава використовує соціальні 
мережі для підвищення рівня обізнаності про 
можливі соціальні гарантії та блага. Зокрема, 
Міністерство соціальної політики регулярно 
публікує відеоролики з поясненням щодо пен-
сійних виплат, субсидій та допомоги з дити-
ною. Крім того, Пенсійний фонд запровадив 
Телеграм-бот, що дозволяє дізнатися базову 
інформацію про свій страховий стаж, розмір 
пенсії. 

Не можна не відзначити державні інформа-
ційні кампанії, що також є впливовим інстру-
ментом поширення інформації про соціальні 
гарантії. Серед основних каналів комунікації 
виділяється кампанія «єДопомога», що стар-
тувала у 2022 році після повномасштабного 
вторгнення. ЇЇ метою є швидке донесення до 
населення інформації про нові механізми під-
тримки: грошові виплати, гуманітарну допо-
могу, допомогу ВПО. Зокрема, за перший 
місяць функціонування платформу відвідали 
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понад 50 тис. осіб [6]. Наступною успішною 
інформаційною кампанією, проведеною в 
Україні, є програма «Пенсія онлайн», що 
полягає у можливості на офіційному сайті 
Пенсійного фонду подати заяву про призна-
чення пенсії онлайн. 

Окрім цього, у партнерстві з Міжнародною 
організацією з міграції, держава реалізувала 
кампанію «Ти не один», що є інформаційною 
кампанією для ВПО, запущеною у 2023 році, 
яка пояснює, які документи потрібні ВПО для 
оформлення статусу, які виплати доступні, як 
змінити місце проживання. Кампанія вклю-
чала розміщення постерів у вокзалах, лікар-
нях, школах, мобільні групи консультантів, 
спеціальні розділи на сайтах ОВА.

Загалом, попри певні успіхи, комунікаційна 
політика держави у сфері соціального захисту 
є фрагментованою та недостатньо результа-
тивною. Згідно з результатами опитування, 
проведеного Центром Разумкова у 2024 році, 
лише 23% громадян вважають, що держава 
чітко пояснює соціальні права, в той час як 
57% респондентів описують наявну інформа-
цію як недоступну та заплутану. Це свідчить 
про глибокий розрив у обсязі опублікованої 
інформації та її сприйняттям і розумінням з 
боку населення [7]. 

Особливо актуальною проблемою є рід-
кість врахування специфічних потреб окремих 
груп населення, як людей похилого віку, ВПО, 
людей з інвалідністю. Також існує потреба у 
зміні поданні інформації: а саме зробити її 
більш простою та зрозумілою для кращого 
сприйняття. Це вплине на покращення вза-
ємодії та підвищення рівня довіри громадян 
до державних інституцій. 

Однією з головних проблем в Україні є від-
сутність уніфікованої системи оцінки ефек-
тивності державної комунікації у соціальній 
сфері. У більшості випадків державні органи 
не проводять аналізу впливу інформаційних 
кампаній, а також не запитують зворотного 
зв’язку у громадян. Немає чітких показників 
ефективності (KPI), таких як: - рівень охо-
плення цільової аудиторії; - рівень розуміння 
інформації; - кількість звернень після запуску 
кампанії; - задоволення користувачів.

Наприклад, після запуску порталу «єДопо-
мога» не проводилося масового дослідження, 
наскільки користувачі зрозуміли процедуру 
подання заявки чи скільки людей дізналися 
про свої права завдяки цьому сервісу. Це уне-
можливлює розробку шляхів удосконалення 
цієї інформаційної кампанії, що впливає на 

якість сервісу та на кількість користувачів 
цими послугами.

Відсутні й звітності по комунікаційних кам-
паніях, що, до прикладу, у країнах ЄС, США 
та Великобританії державні органи публіку-
ють після кожної великої інформаційної кам-
панії. Наприклад, скільки людей переглянули 
відео, скільки з них перейшли за посиланням 
на заявку, наскільки змінився рівень обізна-
ності. В Україні ж звіти такого типу відсутні або 
фрагментарні. У звітності міністерств часто 
вказано лише кількість переглядів сайту чи 
кількість брошур, але немає аналізу, чи ця 
інформація допомогла громадянам реально 
скористатися правом на пільгу або допомогу.

Додатково, однією з ключових проблем у 
сфері реалізації соціальних гарантій є недо-
статня поінформованість громадян щодо наяв-
них безкоштовних послуг, які вже фінансуються 
з державного бюджету, проте не використову-
ються через низький рівень комунікації. Попри 
наявність розгалуженої мережі центрів без-
оплатної правової допомоги в Україні, пере-
важна більшість громадян звертаються до 
приватних юристів або уникають захисту своїх 
прав взагалі. Це свідчить не про відсутність 
гарантій, а про слабкість їх комунікації.

Ще один приклад – система перекваліфіка-
ції для безробітних. Центри зайнятості пропо-
нують безоплатне навчання та проходження 
різноманітних курсів, однак громадяни часто 
не знають про таку можливість або вважають, 
що це доступно лише вузькому колу осіб. 
Низька обізнаність обмежує ефективність 
соціальної політики, знижує рівень охоплення 
програмами допомоги та зменшує довіру до 
держави загалом.

Інші безкоштовні соціальні послуги вклю-
чають в себе медичні послуги за Програ-
мою медичних гарантій від НСЗУ, субсидії на 
оплату житлово-комунальних послуг, консуль-
тації з виховання, логопед, психолог, соці-
альний працівник, послуги денного догляду, 
навчання для ветеранів тощо.

Таким чином, навіть за наявності соціаль-
них гарантій, держава не досягає належного 
рівня їх реалізації, якщо не супроводжує полі-
тику чіткою, зрозумілою і доступною комуні-
кацією.

У країнах ЄС рівень обізнаності населення 
про свої соціальні права є значно вищим 
завдяки цілісним, постійно діючим комуніка-
ційним стратегіям. Особливу увагу приділя-
ють цифровим інструментам, простоті мови, 
доступності для вразливих груп.
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У Швеції Державне агентство соціального 
страхування має інтуїтивно зрозумілий сайт, 
де за допомогою декількох кліків можна дізна-
тися про всі доступні види допомоги. Додат-
ково діють інформаційні кампанії для молоді, 
людей похилого віку, іммігрантів. Вся інфор-
мація дублюється англійською та 10 іншими 
мовами [8].

Естонія впровадила систему e-Government, 
де усі послуги соціального характеру доступні 
в режимі 24/7. Особливістю є максимально 
спрощені процедури подання заявок, вико-
ристання чіткої, неконфліктної термінології та 
підтримка людей з низьким рівнем цифрових 
навичок [9].

У Великобританії функціонує сервіс GOV.
UK, який об’єднує всю офіційну інформацію 
про соціальні пільги, виплати, пенсії тощо. 
Зручний пошук, наявність калькуляторів 
виплат, інтерактивних форм і пояснювальних 
відео дозволяє громадянам швидко орієнтува-
тися в правах. Додатково діє програма "Know 
Your Rights", яка спрямована на молодь, іммі-
грантів і безробітних – з лекціями, буклетами, 
онлайн-курсами [10].

Відповідно, для вдосконалення державної 
комунікації у сфері соціального захисту про-
понуються наступні напрямки: 

1)	 впровадити систему оцінки ефектив-
ності державних інформаційних кампаній; 

2)	 розробити адаптивні інформаційні 
кампанії, що змінюватимуть формат, для 
сприйняття інформації широким колом;

3)	 розробити єдину платформу соціаль-
них прав; 

4)	 забезпечити системну присутність 
соціальної інформації у ЦНАПах, школах, 
лікарнях;

5)	 створити комунікаційну стратегію на 
рівні Міністерства соціальної політики з чітко 

окресленими цілями, цільовими аудиторіями 
та показниками ефективності;

6)	 розвивати цифрову інклюзію через 
голосовий супровід, збільшений шрифт, 
запровадження програм цифрового навчання;

7)	 запровадити моніторинг рівня обізна-
ності населення щодо соціальних гарантій на 
постійній основі [11]. 

Ці пропозиції спрятимуть формуванню сис-
темної, доступної та ефективної моделі дер-
жавної комунікації, яка буде забезпечувати не 
лише інформування, а й реальне розуміння 
та користування соціальними правами грома-
дянами.

Висновки. Соціальні гарантії являють 
собою важливу частину системи соціального 
захисту, але без якісної комунікації вони зали-
шаються недосяжними та незрозумілими для 
значної частини населення. Зокрема, в Укра-
їні прослідковується низький рівень обізна-
ності громадян, особливо серед уразливих 
груп, що знижує ефективність реалізації кому-
нікаційної політики. 

Важливою причиною низького рівня обізна-
ності громадян у сфері соціального захисту 
є фрагментованість комунікації та її незро-
зуміле формулювання, що обмежує коло 
кінцевих отримувачі інформації. При цьому, 
позитивний досвід зарубіжних країн може 
допомогти органам державної влади перегля-
нути їхній стратегічний підхід до комунікацій-
ної політики у сфері соціального захисту. 

Для вдосконалення рівня обізнаності гро-
мадян про соціальні гарантії необхідно впро-
вадити комплексну комунікаційну стратегію: 
створити єдиний наповнений портал, адап-
тувати мову подачі інформації, розвивати 
цифрову інклюзію та проводити систематичні 
опитування щодо рівня їхньої обізнаності та 
сприйняття інформації. 
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