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СУЧАСНІ ЕЛЕКТРОННІ СЕРВІСИ 
ЯК ЗАСІБ КОМУНІКАЦІЇ ЕКСПЕРТНИХ УСТАНОВ 

ІЗ ЗАМОВНИКАМИ ЕКСПЕРТНИХ ПОСЛУГ

Мета статті – формування нових і розвиток чинних теоретичних положень, а також практичних мож-
ливостей використання електронних сервісів як засобу комунікації експертних установ із замовниками, 
надання пропозицій і практичних рекомендацій. Методологія. Для дослідження організаційно-технічних 
засад, положень і принципів упровадження сучасних засобів комунікації як основний використано діалек-
тичний метод, що дозволило розглянути предмет статті в сукупності та взаємозв’язку його складників. Крім 
того, поставлені для досягнення мети завдання вирішувалися за допомогою комплексу загальнонаукових і 
спеціальних методів, у тому числі формально-логічних (аналіз, синтез, дедукція, індукція, аналогія, абстрагу-
вання), системно-структурного та порівняльно-правового. Результати дослідження ґрунтуються на узагаль-
ненні відомостей про сучасні тенденції розвитку комунікації в державних установах, зокрема в підрозділах 
Експертної служби МВС. Наукова новизна. Обґрунтовано необхідність створення системи взаємодії екс-
пертних установ із замовниками експертних послуг на платформі чат-ботів, запропоновано послідовність 
такої взаємодії. Висновки. Необхідність оптимізації комунікації суб’єктів судово-експертної діяльності аргу-
ментовано організаційно-правовими особливостями виконання судових експертиз. Узагальнено досвід ви-
користання державними установами й громадськими організаціями чат-ботів, що засвідчує зручність серві-
сів, які відповідають найкращим практикам. Окреслено переваги зазначеного засобу комунікації, що робить 
його повноцінним нематеріальним активом, а також ризики, викликані тим, що чат-боти, потребуючи пра-
вильного використання, не вирішують складних питань. Розроблено систему взаємодії експертних установ із 
замовниками послуг і запропоновано послідовність такої взаємодії. У меню сервісу (бота) передбачено опції 
«Мої документи», «Мої повідомлення». Надано пропозиції і рекомендації щодо використання в експертних 
установах чат-ботів як засобу комунікації. 
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них послуг; цифровізація; діджиталізація; електронні сервіси; чат-бот.
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Вступ
Сьогодні, коли цифрові технології активно 

впроваджуються в усі сфери життя суспільства, 
охоплюючи дедалі нові процеси його життєдіяль-
ності, зазнають змін галузі економіки, духовний 
світ, ідеологія, змінюється звичний спосіб комуні-
кації, отримання нової інформації тощо. Суспіль-
ство стає цифровим споживачем: використовує 
електронну пошту, соціальні мережі, месенджери. 
«Отже, «цифрова» галузь, включаючи електронні 
комунікації, інформаційне суспільство та аудіові-
зуальний ринок, зазнає найшвидших та найсут-
тєвіших змін в умовах сьогодення, тому помилки, 
недопрацювання, суперечності, законодавчі казу-
си у цій сфері неприпустимі, а необхідність зако-
нодавчих змін є нагальною» (Dukhovna, 2019).

У 2018 р. Кабінет Міністрів України схвалив 
Концепцію розвитку цифрової економіки та су-
спільства України на 2018–2020 роки і затвердив 
план заходів щодо її реалізації. Основною метою 

документа є реалізація ініціатив, що перебувають 
у фокусі цифрового порядку денного України 2020 
(цифрової стратегії), для усунення бар’єрів на шля-
ху цифрової трансформації України (Pro skhvalennia 
Kontseptsii, 2018) та, наголошує загал вчених (Tsyfro-
va adzhenda, 2016; Tsyfrova stratehiia, 2017), успішної 
інтеграції країни у глобальний ринок.

Розвиваючи напрям країни до діджиталізації, 
Кабінет Міністрів 2019 р. затвердив Положення 
про Міністерство цифрової трансформації Укра-
їни (Polozhennia pro Ministerstvo, 2019), в якому 
зазначено, що серед завдань цього центрального 
органу виконавчої влади – формування та реалі-
зація державної політики в галузі цифровізації.

У спеціальній літературі, і це тенденція останніх 
років, частіше послуговуються поняттям «інформа-
ційне забезпечення» (оперативно-розшукової ро-
боти, експертної діяльності тощо), яке дедалі більш 
упевнено входить у практику розслідування пра-
вопорушень (Klimenko, 2018, s. 107). «Відповідно у 
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руслі діджиталізації лежить і впровадження ІТ-тех-
нологій у судово-експертну діяльність, роль якої у 
встановленні істини, що реалізується відповідно 
до норм матеріального та процесуального права, є 
беззаперечною» (Ruvin (Zah. red.), 2019, s. 6). Проте 
сьогодні головний термін, використовуваний для 
позначення трансформації галузей, – цифровізація 
(Koulu, Kallio, & Hakkarainen, 2017, s. 1).

Питання використання інформаційних техно-
логій і систем під час проведення судової експерти-
зи вивчали Р. С.  Бєлкін, П. Д. Біленчук, Л. Г. Еджубов, 
Н. І. Клименко, Є. Д. Лук’янчиков, Ю. О. Пілюков, 
М. С. Полевий, О. Р. Россинська, М. В. Салтевський, 
В. Г. Хахановський, О. Р. Шляхов та ін. 

Так, Є. Д. Лук’янчиков зазначає, що інформа-
ційне забезпечення доцільно розглядати у двох 
функціональних значеннях: як правове регулюван-
ня, визначаючи його сутність через інформаційний 
підхід із позиції повноти, досконалості, чіткості 
регулювання діяльності та як удосконалення діяль-
ності – наукове, методичне забезпечення, викори-
стання знань криміналістики та інших прикладних 
і спеціальних дисциплін із метою підвищення яко-
сті діяльності (Lukianchykov, 2005, s.15). 

Працюючи у зазначеному напрямі, дослідни-
ки висвітлювали проблеми, що стосуються різ-
них галузей діяльності, як-от: електронні банки 
соціологічних даних (Horbachyk, 2009); еволюція 
цифрового уряду (Janowski, 2015); ініціативи уря-
дового міжорганізаційного обміну інформацією 
(Gil-Garcia, & Sayogo, 2016); послуги електронного 
врядування (Venkatesh, Thong, Chan, & Hu, 2016); 
споживачі на ринку експертних послуг (Schneider, 
Meub, & Bizer, 2016); упровадження нових техно-
логій для підвищення ефективності надання по-
слуг (Lupo, & Velicogna, 2018); відкриті ресурси 
(Shevchenko, 2019); моделі комунікації в системі 
державного управління (Prysiazhniuk, 2019); ефек-
тивні соціальні комунікації (Shchokina, Tsariuk, & 
Denisova, 2019); моделі розвитку електронного 
уряду (Iannacci, Seepma, de Blok, & Resca, 2019); 
цифрова трансформація (Vial, 2019); електронні 
ресурси та сервіси як інструменти підвищення 
ефективності державної політики в різних сферах 
(Durman, & Tokhtarova, 2020); cпіввідношення по-
нять «державний» та «публічний» (Durman, 2020). 

Проте, незважаючи на ґрунтовний науковий 
доробок, питання використання інформаційних 
технологій, упровадження сучасних інформацій-
них засобів у судово-експертну діяльність, що 
наразі є одним із пріоритетних напрямів розвит-
ку державних, у тому числі експертних, установ, 
потребує додаткового теоретико-практичного ви-
вчення. Зокрема, на часі поглиблене дослідження 
забезпечення ефективної комунікації із замовни-
ками (ініціаторами) судових експертиз, працівни-

ками правоохоронних та інших державних орга-
нів, громадянами. 

Мета й завдання дослідження
Мета статті – формування нових та розвиток 

чинних теоретичних положень, а також практич-
них можливостей використання електронних сер-
вісів як засобу комунікації експертних установ із 
замовниками, надання пропозицій і практичних 
рекомендацій.

Для досягнення зазначеної мети слід викона-
ти такі завдання:

аргументувати необхідність оптимізації ко-
мунікації суб’єктів судово-експертної діяльності;

узагальнити досвід використання держав-
ними установами і громадськими організаціями 
чат-ботів;

окреслити переваги та ризики цього засобу 
комунікації;

розробити систему взаємодії експертних 
установ із замовниками послуг, запропонувати 
послідовність такої взаємодії;

надати пропозиції і рекомендації щодо вико-
ристання в експертних установах як засобу кому-
нікації чат-ботів.

Виклад основного матеріалу
Виконання судових експертиз сьогодні є по-

слугою, яку надають державні установи, зокрема 
й Експертна служба МВС України, фахівці якої 
проводять судові експертизи за постановами, ви-
несеними слідчими Національної поліції та інших 
правоохоронних органів (Служби безпеки Украї-
ни, Державного бюро розслідувань тощо) або за 
ухвалами судів. 

Своєчасне виконання судових експертиз, і це 
загальновизнано, являє собою чинник, що серед ін-
ших впливає на оперативність розслідування пра-
вопорушень (Pro zatverdzhennia Instruktsii, 2017). 
Водночас практику спілкування із замовниками 
експертних послуг щодо виконання експертиз сьо-
годні не можна назвати цілком ефективною. 

До прикладу, надіслання результатів експерт-
них проваджень (повідомлення про неможливість 
проведення судової експертизи, висновку судового 
експерта, що складають у письмовому вигляді) за-
собами електронного зв’язку не допускається (Pro 
zatverdzhennia Instruktsii, 2017), при цьому послуго-
вуються поштовим сервісом, втрачаючи, звичайно, 
час. Зокрема, про необхідність надати додаткові 
матеріали (Pro sudovu ekspertyzu, 1994, st. 13) замов-
ник дізнається лише після того, як отримав пош-
тою заявлене експертом відповідне клопотання. 
Проте в разі порушення передбачених для цього 
строків експерт повертає матеріали без виконання 
(Pro zatverdzhennia Instruktsii, 2017, p. 7).
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Проблема раціонального використання часу 
постає й тоді, коли в процесі взаємодії із судови-
ми органами листування може тривати тижнями, 
а то й місяцями. 

Проблема оптимізації комунікації суб’єктів су-
дово-експертної діяльності набуває особливого зна-
чення, якщо особі повідомлено підозру у вчиненні 
кримінального правопорушення, коли визначені 
жорсткі обмеження строків досудового розсліду-
вання (Kryminalnyi protsesualnyi kodeks, 2012). 

Україна, за прикладом інших країн (Seepma, 
de Blok, & Van Donk, 2020), робить активні кроки, 
щоб підвищити якість державних послуг, вико-
ристовуючи інформаційні та комунікаційні техно-
логії у ланцюжках їх постачання, а також вживає 
певних заходів, що сприяють інформаційно-кому-
нікативному розвитку. Не стоять осторонь і екс-
пертні установи країни.

Сьогодні в Експертній службі МВС упрова-
джено систему електронного документообігу, яка 
дозволяє відстежувати перебіг виконання окре-
мих документів, прискорювати інформування про 
зміну статусу виконання судових експертиз або 
про необхідність отримати їх результати чи інші 
документи (наприклад клопотання).

Але, убачається, постала потреба в налаго-
джен ні ефективної комунікації і між такими 
суб’єктами судово-експертної діяльності, як екс-
пертні установи та замовники судових експертиз. 
Розроблення і впровадження у діяльність елек-
тронного сервісу з використанням можливостей 
чат-ботів (працюють на основі Telegram або ана-
логічних систем обміну миттєвими повідомлен-
нями – месенджерів) значно підвищить рівень 
такої взаємодії.

Месенджери, що давно із засобів для спілку-
вання перетворилися на засоби для швидкого от-
римання інформації, є потужним інструментом ко-
мунікації. І ключова роль у цьому належить ботам. 
За кордоном такими комп’ютерними програмами 
активно послуговуються уже не один рік. В Україні 
вони також набувають популярності, і не лише се-
ред власників бізнесу, а й у державних органах. 

Діапазон можливостей різних сучасних ботів 
загалом дуже широкий – від отримання розсилок 
до замовлення послуг. Так, розроблені на основі 
нейромереж і технологій машинного навчання 
чат-боти забезпечують ведення розмови за допо-
могою слухових або текстових методів. Це доволі 
універсальні засоби; їх застосовують, наприклад, 
для надання потрібної інформації, консульта-
цій, розпізнавання емоцій або для розваг. Також 
«чат-боти або віртуальні співрозмовники вико-
ристовуються в діалогових системах для різних 
практичних цілей, включаючи обслуговування 
клієнтів» (Skorokhod, 2017).

Натепер державними установами й громад-
ськими організаціями розроблено та запровадже-
но кілька чат-ботів, серед них:

чат-бот у месенджері Telegram – для пошу-
ку актуальних вакансій на порталі carrer.gov.ua 
(NADS zapuskaie chat-bot, 2020);

сервіс-чат-бот «Держслужбовець Тарас» – до-
по магає суб’єктам декларування у заповненні 
декла рацій осіб, уповноважених на виконання 
функцій держави або місцевого самоврядування 
(V Ukraini pratsiuie, 2018);

чат-бот Державної міграційної служби Украї-
ни – за його допомогою можна отримати консуль-
тацію про оформлення біометричних документів 
і скористатися електронними сервісами служби 
(Chat-bot: DMS, 2019);

чат-бот «Опендатабот» – працює в популяр-
них мессенджерах Telegram, Facebook Messenger, 
Skype, Viber і забезпечує доступ до публічної ін-
формації у формі відкритих даних (Pro dostup do 
publichnoi informatsii, 2011, st. 101), надаючи в та-
кий спосіб громадянам і бізнесу можливість спо-
стерігати за їх змінами (Opendatabot, 2020). 

Перевагами цього засобу комунікації, на нашу 
думку, є:

відсутність необхідності встановлювати та 
налаштовувати додаткове програмне забезпечен-
ня (більшість користувачів використовують месе-
нджери постійно);

багатоплатформність (інтерфейс і досвід ко-
ристувача зазвичай однакові в будь-яких опера-
ційних системах і пристроях);

відносно невелика вартість розроблення та 
підтримання електронного сервісу;

порівняно низькі вимоги до апаратного забез-
печення (сервера);

можливість інтеграції з будь-якими система-
ми електронного документообігу чи іншими по-
стачальниками даних (автоматизовані системи, 
системи управління контентом, системи управ-
ління процесами, будь-які бази даних, а то й зви-
чайні файли з даними);

простий і доступний інтерфейс користувача;
відсутність тарифікації за кількість надісла-

них повідомлень;
можливість завантажувати (відправляти) 

файли і зображення.
Отже, систему взаємодії експертних установ 

із замовниками експертних послуг доцільно, зва-
жаючи на окреслені переваги чат-ботів, створю-
вати саме на цій платформі. Послідовність взає-
модії може бути такою: під час реєстрації вхідного 
документа (постанови про призначення судової 
експертизи, заяви на проведення дослідження, 
експериментального відстрілу, технічного огляду 
зброї тощо) у системі електронного документо-
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обігу вносять контакти особи, яка отримуватиме 
повідомлення та переглядатиме поточний статус 
виконання цього документа (замовник), – номер 
мобільного телефону (кілька номерів). Замовник 
дослідження, спілкуючись із ботом, переходить за 
посиланням, яке розміщується на офіційному сай-
ті експертної установи, або використовує QR-код, 
присвоєний йому системою електронного доку-
ментообігу під час реєстрації вхідного документа.

Для меню сервісу (бота) пропонуються такі 
опції:

«Мої документи» (перелік усіх документів, які 
замовник надіслав до цієї установи);

«Мої повідомлення» (перелік усіх повідо-
млень, які система надіслала замовнику: про за-
вершення судової експертизи та виконання по-
станови, про необхідність отримання результатів 
дослідження, про надіслання на його адресу кло-
потання тощо).

Після отримання запиту від замовника або в 
разі зміни статусу перебігу виконання документа 
(замовлення) формується повідомлення (рис. 1), 
що надсилається замовнику.

У разі зміни статусу перебігу виконання доку-
мента замовнику проведення судової експертизи 
автоматично про це надсилається інформаційне 
повідомлення або інша інформація (рис. 2).

Доступ до інформації надаватиметься лише в 
разі звернення з того телефонного номера, який 
зазначено під час реєстрації вхідного документа. 
Дані зберігатимуться обмежений проміжок часу, 
якого достатньо для інформування замовника 
(ініціатора). Після отримання замовником (іні-
ціатором) результатів виконання документа дані 
знищуватимуться.

Повідомлення системи не міститимуть ні пер-
сональних, ні конфіденційних (номер справи, ві-

домості про судового експерта, результати дослі-
дження) даних (Pro informatsiiu, 1992).

Запропонований сервіс можна доповнювати 
додатковими можливостями, які підвищувати-
муть ефективність взаємодії з усіма категорія-
ми замовників експертних послуг (фізичними та 
юридичними особами), щодо, зокрема:

інформування про графік та умови надання 
послуг з експериментального відстрілу зброї, що 
у власності громадян та юридичних осіб (за ана-
логією з інформуванням замовників (ініціаторів) 
судових експертиз можна організувати інформу-
вання про отримання відповідних довідок);

інформування про можливість проведення 
окремих видів досліджень, їх вартість, місце за-
мовлення послуги тощо;

можливості подання звернення чи зворотно-
го зв’язку стосовно діяльності працівників екс-
пертної установи (відгуки, пропозиції, скарги), 
які керівництво оперативно розглядатиме з метою 
усунення недоліків і підвищення якості обслуго-
вування замовників експертних послуг.

Наукова новизна
Обґрунтовано необхідність створення систе-

ми взаємодії експертних установ із замовниками 
експертних послуг на платформі чат-ботів, запро-
поновано послідовність такої взаємодії.

Висновки
1. Необхідність оптимізації комунікації 

суб’єктів судово-експертної діяльності аргумен-

Рис. 1. Зразки повідомлень  
про стан виконання документів

Рис. 2. Зразки повідомлень про зміну статусу  
перебігу виконання документа
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товано організаційно-правовими особливостями 
виконання судових експертиз, що полягають у не-
обхідності забезпечення оперативного інформу-
вання замовників про перебіг виконання судової 
експертизи (повернення без виконання, клопо-
тання судового експерта, завершення проведення 
судової експертизи).

2. Узагальнено досвід використання держав-
ними установами й громадськими організаціями 
чат-ботів, що засвідчує зручність сервісів, які від-
повідають найкращим практикам.

3. Окреслено переваги зазначеного засобу ко-
мунікації, що робить його повноцінним нематері-
альним активом. При цьому ризики полягають у 

тому, що чат-боти потребують правильного вико-
ристання (див. рис. 1 і 2) і не вирішують складних 
питань.

4. Розроблено систему взаємодії експертних 
установ із замовниками послуг і запропонова-
но послідовність такої взаємодії. У меню сервісу 
(бота) передбачено опції «Мої документи», «Мої 
повідомлення».

5. Надано пропозиції і рекомендації щодо 
використання в експертних установах чат-ботів 
як засобу комунікації, зокрема: зміст сервісів, які 
необхідно реалізувати, та послідовність взаємодії 
замовника з чат-ботом із метою отримання чи на-
дання необхідної інформації. 
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MODERN ELECTRONIC SERVICES AS A MEANS  
OF COMMUNICATION BETWEEN EXPERT INSTITUTIONS  

AND CUSTOMERS OF EXPERT SERVICES

The purpose of the article is the formation of new theoretical provisions and development of the existing ones, as 
well as opportunities for the use of electronic services as a means of communication of expert institutions with cus-
tomers and providing proposals and practical recommendations. Methodology. To investigate the organizational and 
technical provisions and principles of introducing modern means of communication the dialectical method was use 
as the principal one. It allowed to consider the subject of the article in the totality and the relationship of its compo-
nents. In addition, the tasks set to achieve the goal were solved by using a set of general scientific and special methods, 
including formal and logical ones (analysis, synthesis, deduction, induction, analogy, abstraction), the system and 
structural one as well as legal comparison. The results of the investigation are based on the generalization of infor-
mation on current trends in the development of communication in state institutions, in particular in the units of the 
Expert Service of the Ministry of Internal Affairs. Scientific novelty. The necessity of creating a system of interaction of 
expert institutions with customers of expert services on the platform of chat bots has been substantiated, the sequence 
of such interaction has been offered. Conclusions. The need to optimize the communication between the subjects of 
forensic activity is justified by the organizational and legal features of forensic examinations. The experience of using 
chat bots by state institutions and public organizations has been generalized. It testifies to the convenience of services 
that correspond to the best practices. The advantages of this means of communication have been outlined, which 
makes it a full-fledged intangible asset. The risks are that chat bots need to be used properly and they do not solve 
complex problems. The system of interaction of expert institutions with service customers has been developed and 
the sequence of such interaction has been proposed. The service menu (bot) provides options: «My documents», «My 
messages». Suggestions and recommendations for the usage of chat bots in expert institutions as a means of commu-
nication have been provided. 

Keywords: state institution; forensic expertise; forensic activity; customer of expert services; digitalization; elec-
tronic services; chat bot.
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СОВРЕМЕННЫЕ ЭЛЕКТРОННЫЕ СЕРВИСЫ КАК СРЕДСТВО 
КОММУНИКАЦИИ ЭКСПЕРТНЫХ УЧРЕЖДЕНИЙ 

С ЗАКАЗЧИКАМИ ЭКСПЕРТНЫХ УСЛУГ

Цель статьи – формирование новых и развитие действующих теоретических положений, а также прак-
тических возможностей использования электронных сервисов как средства коммуникации экспертных уч-
реждений с заказчиками, предоставление предложений и практических рекомендаций. Методология. Для 
исследования организационно-технических основ, положений и принципов внедрения современных средств 
коммуникации как основной использован диалектический метод, что позволило рассмотреть предмет статьи 
в совокупности и взаимосвязи его составляющих. Кроме того, поставленные для достижения цели задачи 
решались с помощью комплекса общенаучных и специальных методов, в том числе формально-логических 
(анализ, синтез, дедукция, индукция, аналогия, абстрагирование), системно-структурного и сравнитель-
но-правового. Результаты исследования основываются на обобщении сведений о современных тенденциях 
развития коммуникации в государственных учреждениях, в частности в подразделениях Экспертной служ-
бы МВД. Научная новизна. Обоснована необходимость создания системы взаимодействия экспертных уч-
реждений с заказчиками экспертных услуг на платформе чат-ботов, предложен порядок такого взаимодей-
ствия. Выводы. Необходимость оптимизации коммуникации субъектов судебно-экспертной деятельности 
аргументирована организационно-правовыми особенностями выполнения судебных экспертиз. Обобщен 
опыт использования государственными учреждениями и общественными организациями чат-ботов, под-
тверждающих удобство сервисов, которые соответствуют наилучшим практикам. Определены преимуще-
ства указанного средства коммуникации, делающие его полноценным нематериальным активом, и риски, 
вызванные тем, что требующие правильного использования чат-боты не решают сложных вопросов. Разра-
ботана система взаимодействия экспертных учреждений с заказчиками услуг и предложен порядок такого 
взаимодействия. В меню сервиса (бота) предусмотрены опции «Мои документы», «Мои сообщения». Сдела-
ны предложения и даны рекомендации по использованию в экспертных учреждениях чат-ботов как средства 
коммуникации. 

Ключевые слова: государственное учреждение; судебная экспертиза; судебно-экспертная деятельность; 
заказчик экспертных услуг; цифровизация; диджитализация; электронные сервисы; чат-бот.


