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АНОТАЦІЯ 

Кохан Д.О. Цифровізація надання адміністративних послуг в Україні. – 

Кваліфікаційна робота на правах рукопису. 

Магістерська дисертація на здобуття ступеня магістра за освітньо-

професійною програмою «Публічне адміністрування та електронне урядування» 

зі спеціальності 281 «Публічне управління та адміністрування». – Національний 

технічний університет України «Київський політехнічний інститут імені Ігоря 

Сікорського», Кафедра теорії та практики управління, Київ, 2022. 

Магістерська дисертація присвячена визначенню регулювання системи 

надання адміністративних послуг на умовах цифровізації державних процесів в 

Україні. Досліджено основні ознаки принципи та методологічні засад цифрової 

системи надання адміністративних послуг. Досліджено нормативно-правову 

базу України в цифрової системи надання адміністративних послуг. Досліджено 

основні проблеми та особливості цифрової системи надання адміністративних 

послуг. Проаналізовано зарубіжний досвід у формуванні цифрових системи 

надання адміністративних послуг та написання стандартів.  

Окрім того в роботі здійснено дослідження українських кращих практик в 

системі надання цифрових адміністративних послуг та здійснено аналіз з 

зарубіжними для виокремлення напрямків вдосконалення. Також переваги та 

недоліки цифровізації системи надання адміністративних послуг. На основі 

здійсненого аналізу досвіду кращих практик було сформовано рекомендаційну 

модель системи надання адміністративних послуг через портал та додаток «Дія».  

Ключові слова: адміністративна послуги, цифрова система надання 

адміністративних послуги, діджиталізація, цифровізація, зарубіжні практики, 

українські практики, гнучні методології, ефективна модель. 

 

 

 

 

 



  

 

SUMMARY 

Kokhan D. Digitization of the provision of administrative services in 

Ukraine. - Qualification work on the rights of manuscript. 

Master’s Thesis for Master’s Degree under the Educational Programme «Public 

Administration and Electronic Governance» in the Specialty 281 «Public Management 

and Administration». – National Technical University of Ukraine «Igor Sikorsky Kyiv 

Polytechnic Institute», Department of Management Theory and Practice, Kyiv, 2022. 

The qualification work is devoted to the determination of the regulation of the 

system of providing administrative services under the conditions of digitization of state 

processes in Ukraine. The main features, principles and methodological foundations of 

the digital system of providing administrative services have been studied. The 

regulatory and legal framework of Ukraine in the digital system of providing 

administrative services has been studied. The main problems and features of the digital 

system of providing administrative services are studied. The foreign experience in the 

formation of digital systems for the provision of administrative services and the writing 

of standards was analyzed. 

In addition, the work carried out a study of Ukrainian best practices in the system 

of providing digital administrative services and carried out an analysis with foreign 

ones to identify areas for improvement. Also, the advantages and disadvantages of 

digitalization of the system of providing administrative services. On the basis of the 

analysis of the experience of best practices, a recommendation model of the system of 

providing administrative services through the "Diia" portal and application was 

formed.. 

Key words: administrative services, digital system of providing administrative 

services, digitization, digitalization, foreign practices, Ukrainian practices, Agile 

methodologies, effective model. 
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ВСТУП 

Актуальність теми. Адміністративні послуги є одним із інструментів 

налагодження зв’язку апарату державної влади та як суспільства в цілому, так і 

кожної людини окремо. В даному контексті надання якісних та ефективних 

адміністративних послуг є одним із завдань сервісної держави, яке покликане для 

покращення умов життя громадян.  

Концепція сервісної держави направлена на здійснення повноважень для 

забезпечення потреб громадян. Саме тому дуже важливим етапом у 

впровадженні цієї концепції є вдосконалення функціонування системи надання 

адміністративних послуг за рахунок їх цифровізації та втілення новітніх ІТ 

рішень. Одним з найважливіших пріоритетів зовнішньої політики України 

визначена євроатлантична інтеграція. Якщо дотримуватися філософії країн ЄС, 

то саме надання адміністративних послуг у цифровому вигляді є проявів основ 

функціонування влади в демократичному суспільстві, а також показником 

розвитку електронної демократії та електронного урядування країни.   

Цифровізація механізму надання адміністративних послуг населенню 

України є необхідною частиною для покращення умов життя громадян. Саме 

тому вивчення фази та ступеню, на якому надаються адміністративні цифрові 

адміністративні послуги в даний час є невід’ємною частиною подальшого 

вдосконалення. 

Зв’язок роботи з науковими програмами, планами, темами. 

Кваліфікаційна робота виконана на кафедрі теорії та практики управління 

факультету соціології і права Національного технічного університету України 

«Київський політехнічний інститут імені Ігоря Сікорського» згідно з 

ініціативною темою «Трансформація системи публічного управління України в 

умовах реалізації цілей сталого розвитку» (ДР №0118U100522), в межах якої 

автором досліджено регулювання системи надання адміністративних послуг в 

умовах проведення адміністративної реформи в Україні.  

Стан наукової розробки проблеми. Сфера надання адміністративних 

послуг являється дуже обширною та специфічною особливо в контексті надання 
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тих послуг органами місцевого самоврядування. Велика увага приділяється 

дослідженню механізму надання адміністративних послуг в умовах 

децентралізації, вивченню проблематики та шляхів удосконалення. Чимала 

кількість науковців приділяє увагу цій темі. Такі вітчизняні та зарубіжні 

науковці, як: Циганов О.Г., Тимошук В.П., Бригілевич І., Клімушин П. С., 

Спасібов Д. В., Буханевич О.М.,  Коліушко І.Б., Добрянська Н.Л., Харалабідіс Я., 

Брейтенсторм К. та інші досліджували проблеми, класифікації, ознаки, системи 

надання адміністративних послуг органами місцевого самоврядування, 

проблематику та шляхи вдосконалення. 

Мета і завдання дослідження. Мета – дослідити сучасний стан механізму 

надання адміністративних послуг у цифровому вигляді.  

Відповідно до поставленої мети було виокремлено такі завдання: 

 дослідити тлумачення поняття «Адміністративна послуга» та 

«Цифрова адміністративна послуга», їх принципи і впровадження в 

Україну; 

 проаналізувати особливості нормативно-правової бази системи 

надання адміністративних послуг в цифровому вигляді в Україні; 

 дослідити кращі практики надання цифрових адміністративних 

послуг в інших країнах; 

 Розглянути особливості функціонування систему цифрового надання 

адміністративних послуг в Україні; 

 дослідити переваги та ризики цифровізації надання адміністративних 

послуг в Україні; 

 проаналізувати напрямки покращення нормативно-правової системи 

надання цифрових адміністративних послуг; 

 розглянути напрямки вдосконалення системи надання цифрових 

адміністративних послуг на прикладі порталу «Дія». 
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Здійснення досліджень відносно даних завдань наддасть можливість 

поглиблено дослідити стан цифрової системи надання адміністративних послуг 

та сформувати основні процеси покращення ефективності системи. 

Об’єкт дослідження – система надання адміністративних послуг в 

України 

Предмет дослідження – цифровізація системи надання адміністративних 

послуг. 

Методи дослідження. Особливість об’єкту та предмету даної дослідженої 

роботи, а також встановлені конкретні завдання вимагають застосування певного 

переліку прийомів та методів дослідження. Теоретико-методологічна база 

прийомів досліджень складається з загальних та специфічних методів пізнання. 

Основними методами із теоретико-методологічної бази є метод теоретичного 

узагальнення та метод структурного аналізу, а саме узагальнення ознак, 

принципів та класифікації адміністративних послуг в першому розділі даної 

роботи; політико-правовий метод, а саме дослідження нормативно-правової бази 

цифрової системи надання адміністративних послуг; метод аналізу та синтезу 

для дослідження іноземних та українських практик; методи дедукції та індукції 

та прогностичний метод використані в пункті «Механізм надання цифрових 

адміністративних послуг в Україні», «Переваги та недоліки цифровізації надання 

адміністративних послуг в Україні»; метод абстрагування та узагальнення для 

формування висновків. 

Новизна одержаних результатів. Наукова новизна одержаних 

результатів в ході досліджень, що були зроблені в даній кваліфікаційній роботі 

полягає у тому, що : 

1. Запропоновано до впровадження додаткові інструменти в портал та 

додаток «Дія». Даний перелік сформована на основі особливостей 

потреб суспільства та дослідження кращих практик. Впровадження 

додаткових особливостей покращить якість надання 

адміністративних послуг для населення міста Шостка. 



6 
 

  

 

2. Надано пропозиції, що удосконалення нормативно-правової базу 

цифрової системи надання адміністративних послуг в умовах 

децентралізації, реалізації адміністративної реформи та концепції 

електронного урядування на основі запровадження нових 

нормативно-правових актів. 

3. Розширено тлумачення поняття «адміністративна послуг» за умов 

дослідження тлумачення іншими країнами та організаціями. 

Практичне значення одержаних результатів. Всі матеріали, висновки, 

рекомендації та результати кваліфікаційної роботи можуть бути використані для 

наступних наукових розробок за темою впровадження цифровізації у систему 

надання адміністративних послуг. Всі матеріали можуть бути використані 

експертами з питань цифровізації системи надання адміністративних послуг, 

ЦНАП, органами державної влади та органами місцевого самоврядування. Окрім 

того, всі результати роботи можуть бути використані для наступних наукових 

розробок за цією темою, а також в процесі навчання студентів за напрямком 

«Публічне управління та адміністрування». 

Загальний обсяг та структура кваліфікаційної роботи. Кваліфікаційна 

робота складається із завдання, анотації (двома мовами), змісту, вступу, трьох 

основних розділів, дев’яти підрозділів, висновків, списку літератури з 122 

позиції, додатків з 1 позиції. Обсяг кваліфікаційної роботи становить 95 

сторінок. 
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РОЗДІЛ 1 

ПРИНЦИПИ, ОСОБЛИВОСТІ ТА ХАРАКТЕРИСТИКА СИСТЕМИ 

НАДАННЯ АДМІНІСТРАТИВНИХ ПОСЛУГ В УМОВАХ ЦИФРОВИХ 

ТРАНСФОРМАЦІЙ. 

1.1. Поняття «адміністративна послуга» та «цифрова адміністративна 

послуга», їх тлумачення, принципи та особливості 

Еволюція – це процес, котрий являється основною причиною сьогоднішніх 

технічних, наукових, соціологічних, економічних досягнень, тощо. Постійний 

розвиток як суспільства в цілому, так і  кожного індивіда окремо, сформували 

безліч зв’язків, результат яких, ми маємо можливість бачити сьогодні.  

Однією із таких важливих сфер, стала сфера управління. Багатоманітність 

як зовнішніх, так і внутрішніх складових життя людини досліджувалися вченими 

у різних сферах. Проте головним результатом було визначити найефективніші 

методи взаємодії соціуму беручи до уваги всі змінні. Саме тому, сьогодні ми 

маємо безліч концепцій управління, як для організацій так і для держави. Їх 

велика кількість свідчить про безперервне вдосконалення спираючись на 

виклики сьогодення.  

Концепції Good Governance та як наслідок New Public Management є 

одними із найновітніших моделей публічного управління. Таким чином, 

концепція Good Governance включає в себе формування процесу, за допомогою 

якого державні установи ведуть державні справи, управляють державними 

ресурсами та гарантують реалізацію прав людини [36, 88]. Варто загострити 

увагу на пункті «реалізація прав людини». Саме держава в особі органів влади та 

їх представників реалізує права людини та громадянина держави. Результатом 

такої діяльності є реалізація та дотримання норм міжнародного права та 

нормативно-правових актів встановлених кожною державою на своїй території. 

Тому одним із позитивних прикладів реалізації концепції  Good Governance став 

реінжиніринг системи надання послуг громадянам [120]. Держава у рамках 
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законодавчої бази реалізовує свої владні повноваження у різних формах, проте 

однією із тих, котра зазнала серйозних змін стала система надання 

адміністративних послуг як в цілому світі, так і в Україні [36].    

Дефініція «адміністративної послуги» є багатогранною, саме тому не 

стосується вузько-економічної направленості, а скоріш за все розглядається 

вченими та державними управлінцями в широкому соціально-економічному 

значенні для держави та громадян [42]. Проте в той самий час, зважаючи на 

тлумачення терміну «адміністративна послуга» різними країнами світу є як 

схожість так і відмінність в понятійних конструкціях. Перш за все, важливою 

особливістю котра характерна західним країнам є те, що «адміністративна 

послуга»  як таке перекладається не як «administrative service», а «public service» 

[72]. Проте дана особливість випливає від типу послуг, котрі надаються 

державою. На цю особливість ми ще звернемо увагу. Щодо етимології, то 

наприклад, якщо ми звернемось до відомої британської енциклопедії та 

тлумачного словника Merriam-Webster, то отримаємо такі тлумачення 

визначення «public service»:  

1. Бізнес (діяльність) із постачання товарів (наприклад, електроенергії 

чи газу) або послуг (таких як транспорт) будь-якому або всім членам 

громади;  

2. Послуга, що надається в суспільних інтересах; 

3. Державна зайнятість [94]. 

Перші два пункти є зрозумілими, а ось третій пункт має на увазі надання 

послуг саме для державних управлінців, тобто відбувається певне відокремлення 

на основні місця роботи громадянина.  

Наступний приклад тлумачення поняття «public service» зазначений в 

найпоширенішому юридичниму словником у Сполучених Штатах Black's Law 

Dictionary. Згідно з ним, «public service» – це, послуга, яка надається та/або 

підтримується урядом або його установами. Агентство, яке надає державні 

послуги для уряду або від імені уряду [121]. 
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Варто зазначити, що Європейський Парламент також на своєму 

офіційному сайті має дефініцію «public service». Отже, за Європарламентом, 

«public service» – це економічна діяльність загального інтересу, яка визначається, 

створюється та контролюється органами державної влади та підпорядкована, 

різною мірою, спеціальному правовому режиму, незалежно від того, чи 

фактично вона здійснюється державним чи приватним органом [111].  

В той самий час, якщо ми звернемось до тлумачення поняття 

«адміністративна послуга», то на основі Закону України «Про адміністративні 

послуги» від 2012 року сказано, що адміністративні послуги є процесом 

взаємодії між громадянином та державою, де остання в свою чергу реалізує владі 

повноваження, а громадянин реалізує свої установленні законом права [2].  

Загальна логіка західних держав та визначення в українському 

законодавстві дуже корелює один з одним, але зважаючи на різні форми 

управління в державах варто ввести певну ясність щодо фактичного прикладу 

тих самих адміністративних послуг. Саме тут і є основна проблема дослідження 

тлумачення даного визначення [93]. Наприклад в західних країнах «public 

service» надає послуги, що стосуються освітнього процесу, надання медичних 

послуг, комунальні послуги, міграційні послуги, тощо. В той час, як в Україні 

існує термін державні послуги, що включає в себе адміністративні та не 

адміністративні [111]. До адміністративних відноситься можливість вплинути на 

процес прийняття рішення і отримати результат даного рішення наприклад у 

вигляду паспорту, ліцензій, тощо. Під не адміністративними послугами мається 

на увазі ті послуги, які не можуть ніяк вплинути на прийняття рішень або бути 

результатом певного прийнятого рішення. Наприклад, коли громадяни 

отримують певні медичні послуги вони лише взаємодіють з лікарем для 

вирішення конкретно їхньої індивідуальної проблеми. 

Зважаючи на таку особливість у розмежування послуг за типом та 

приналежністю, такі дослідники як: І. Колішушко, І. Бригілевич, О. Циганов та 

інші, внесли свій вклад в тлумачення та поняття «адміністративних послуг». 
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Таким чином, ми можемо виокремити такі основні принципи, завдяки яким 

послуга може вважатися адміністративною:  

1. Адміністративна послуга може і повинна надаватися лише за умови 

особистого звернення громадянина. Лише після оформлення 

офіційного звернення, суб’єкт надання адміністративних послуг, 

скорочено СНАП (представник органу влади, котрий має в своїх 

законодавчих рамках надавати певний вид послуг) може надати цю 

послуги [34, 35]; 

2. Процес надання адміністративної послуги є строго регламентований 

у нормативно-правових актах та не повинен бути видозмінений [42]; 

3. Адміністративна послуга є одним із методів реалізації владних 

повноважень органів влади, проте послуга може вважатись такою, 

якщо законодавчо вона є прикладом реалізації тих владних 

повноважень котрими наділений конкретний орган [70]; 

4. Фінальний результат процесу надання адміністративна послуга 

завжди відображається  у вигляді зміни чинного статусу особи. Зміна 

може бути у вигляді набуття або припинення певних прав 

громадянина. 

Адміністративні послуги надаються у спеціалізованих будівлях, що 

називаються центрами надання адміністративних послуг, скорочено ЦНАП. Дані 

центри працюють у форматі «єдиного вікна», що розуміє під собою отримання 

різноманітних послуг від держави у єдиному місці [2].  Саме тому 

адміністративні послуги мають наступні характеристики:  

- Доступність; 

- Швидкість; 

- Неупередженості та справедливості; 

- Зменшення бюрократії; 

- Рівність і т.д [34]. 
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Сучасний процес надання адміністративних послуг в рамках концепції 

сервісної держави та Good Governance дозволяє громадянам швидко отримувати 

якісні послуги. Але сьогодення не обмежується лише фізичними офісами та 

необхідністю особистого відвідування ЦНАП. Зважаючи на високий рівень 

впровадження інформаційно-комунікативних технологій не лише в життя 

громадянина, як окремого індивіда, але і в державні процеси на різних рівнях 

влади, адміністративні послуги і під цією призмою поліпшення були певним 

чином видозмінені.  

Електронні (цифрові) адміністративній послуги – це адміністративні 

послуги, котрі надаються в електронному форматі. Тобто стосовно питання 

дефініції цього терміну, то він є повністю таким самим як і «адміністративна 

послуга», лише зазначається канал надання цієї послуги. Насправді, законодавчо 

закріпленого такого терміну як «електронна адміністративна послуга» в Україні 

не існує, такі послуги зазвичай описують як «адміністративна послуга в 

електронній формі» [77].  В той самий час, коли в західних країнах зазвичай 

застосовується поняття «цифрові послуги» або «digital public service» [97].  

Адміністративні цифрові послуги в електронному форматі надаються на 

державних сайтах/додатках, що також працюють в режимі «єдиного вікна». Саме 

тому, електронні адміністративні послуги відповідають трішки інакшим 

характеристикам. Серед них: 

- Доступність 24/7  

- Відсутність прив’язки до місця. Послугу можна отримати будь-де, де 

є доступ до інтернету; 

- Можливість відслідковувати етап процесу надання адміністративних 

послуг; 

- Інформативність, тощо [2, 97]. 

Головною відмінністю надання адміністративних послуг через ЦНАП є 

100% їх доступність, в той час як не всі адміністративні послуги можуть 

надаватися державні портали. Проте навіть найбільш розвинуті країни в сфері 
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електронного урядування ще не мають можливості абсолютно всі послуги 

надавати в режимі онлайн, оскільки є певні обмеження [86]. 

Отже, надання адміністративних послуг є важливим інструментом, як для 

реалізації владних повноважень так і для формування бренду держави в очах 

громадян, оскільки головною ознакою адміністративної послуги є безпосередня 

комунікація між суб’єктом звернення та суб’єктом надання таких послуг. А 

впровадження електронного методу надання адміністративних послуг 

пришвидшує і облегшує даний процес для всіх учасників. 

 

1.2. Цифровізація процесу надання адміністративних послуг в Україні 

Україна, як незалежна держава, з’явилась на світовій мапі лише у 1991 

році. Розпад  СССР та набуття незалежності України очевидним чином вплинуло 

на економічні, політичні, соціальні та інші процеси, котрі раніше існували на 

території нашої країни. Формування нової держави з нуля є важким та 

довготривалим процесом. Усвідомлення та реалізація основних піларів 

демократії, на котрих базується політика країн заходу, залишаються і до сьогодні 

у процесі впровадження на території сучасної України. Саме тому, у всіх 

державних процесах відслідковується становлення різних систем, котрі інші 

країни вибудовували роками або навіть століттями задля повноцінної роботи 

даних механізмів, в той час, як Україна долає всі перепони щодо встановлення 

цих систем за набагато коротший час.  

Однією із систем, котра відіграє важливу роль у державному управлінні є 

адміністративно-територіальна система. Адміністративно-територіальний 

устрій – є одним із основ держави. Даний устрій формується за рахунок низки 

факторів, серед яких: історичний, географічний, культурний, соціальний та інші. 

Саме на основі перелічених факторів формується адміністративно-територіальна 

система країни, що у випадку України має вигляд регіонів з їх регіональними 

центрами. Такий устрій покликаний забезпечувати громадян високим рівнем 
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життя, що формується на основі успішності проведення соціально-економічного 

розвитку регіону, міст, селищ, тощо з урахуванням всіх сильних та слабких 

сторін, а також забезпечення реалізації прав громадян. Останній пункт стає перед 

нами у вигляді надання адміністративних послуг населенню. Саме тому, 

адміністративно-територіальна реформа в України (2015 – 2020) являється дуже 

важливою для держави, громадян і процесу реалізації концепції Good 

Governance, концепції сервісної держави, а також концепції розвитку 

електронного урядування [21].  

Система надання адміністративних послуг у своєму формування пройшла 

велику кількість різних етапів, проте основоположними роками для цієї сфери є 

2008, 2012, 2017 та 2019 роки. Перші два зазначених роки важливі створення 

першим ЦНАП в України, котрий був повний прототипом так званих one-stop 

shop Європи, а другий рік став роком прийняття першого офіційного Закону 

України «Про адміністративні послуги», котрий вперше надавав означення, що 

таке послуга, в якому форматі вона надається, яка процедура її надання і так далі. 

Саме ці перші два роки, стали фундаментом для тієї системи котру ми бачимо та 

використовуємо зараз [2].  Але як було зазначено раніше, формування ряду 

державних процесів незалежної України припадає саме на період розвитку 

інтернет технологій та впровадження їх в повсякденне життя громадян.  

Електронне урядування та електронна демократія – це ті два терміни, котрі 

ми зустрічаємо дедалі частіше в нашому житті. Вже зараз вони є не від’ємним 

елементом всіх видів нашої діяльності. В цілому термін електронне урядування 

було сформовано в 90-х роках. Електронне урядування містить в собі безліч 

складових, серед них: е-уряд, е-медицина, е-банкінг і т.д. Електронне 

урядування, а точніше е-уряд також відображається у вигляді певних моделей. Є 

4 рівні взаємодії, а саме: Government 2 Citizens, Government 2 Business, 

Government 2 Government та Government 2 Employees. Мається на увазі, що всі 

процеси котрі пов’язані з у уряду з кимось із перелічених систем повинні бути в 

електронному варіанті [100]. Саме тому, система надання адміністративних 
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послуг є наявним прикладом як для G2C так і G2B. Однією із перших країн, котра 

почала активно вводити інформаційно-комунікаційні технології у всі процеси та 

активно реалізовувати усі види е-уряду була Естонія. Починаючи з 2000 року, 

вона є новатором та однією із найрозвинутіших цифрових країн. В той самий час, 

якщо взяти до уваги Україну, то цей процес до нас дійде лише у 2017 році і то, 

не у повному обсязі [38].   

Закон України «Про адміністративні послуги» в 2012 році та 

адміністративно-територіальна реформа в Україні 2015-2022 серйозно 

видозмінила систему надання адміністративних послуг [26]. Закон посприяв 

створенні центрів надання адміністративних послуг котрі володіли однією 

головною особливістю. ЦНАП функціонували у режимі «єдиного вікна» або як 

також кажуть «універсаму послуг». Мається на увазі, що держава забезпечує 

такий сервіс, що громадянин може звернутися в одне місце так отримати будь-

яку адміністративну послугу (яка передбачена законом та можливостями цього 

ЦНАП) [2].  В свою чергу реформа, розширила можливості територіальних 

громад і почала збільшувати список адміністративних послуг, котрі могли 

надаватися через ЦНАП. Оскільки адміністративна реформа почала працювати і 

показувати гарні результати, а загальний процес надання адміністративних 

послуг був виважений до всіх деталей, то прийняття та реалізація концепції 

електронного урядування у 2017 році, стало наступним шляхом для поліпшення 

даної системи [26]. 

Концепція електронного урядування України здійснила великий вплив на 

існуючі органи влади та перекваліфікувала деякі з них. Реінжиніринг процесів та 

структур було гарантовано. Головною метою концепції було впровадити 

інформативно-комунікативні технології у різні державні, як внутрішні так і 

зовнішні процеси. Одним із таких процесів було і цифрове надання 

адміністративних послуг.  Вищезазначена концепція акцентувала увагу на 

особливо низьких рівнях впровадження ІКТ в процес надання послуг для 

громадян і тому однією із цілей була модернізація публічних послуг [29].  
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Єдиний державний портал адміністративних послуг був створений у 2014- 

2015 роках та містив у собі інформація про адміністративні послуги, був 

наповнений інформаційними та технічними картками, а з часом, до 2019 2020 

року навіть надавались деякі адміністративні послуги через даний портал. Схема 

роботи порталу була доволі чіткою, інформація про адміністративну послугу 

включала в себе абсолютно всі аспекти котрі могли турбувати громадян, 

ставились питання для громадян, щоб зрозуміти котра послуга їм краще 

підходить під їх запит і так далі. Держателем сайту було Міністерство 

економічного розвитку та торгівлі. Послугу було легко отримати через 

електронний кабінет. В кабінеті треба було авторизуватися і потім надати свій 

цифровий підпис, котрий на той час ще не мав різноманітності підписів по 

структурі та кількості як це є зараз. Тому лише один вид аутентифікації 

користувача і послугу можна було замовити та отримати. В цілому сайт 

функціонував доволі добре [19]. Концепція електронного урядування України 

підштовхнула також до створення різних типів електронних підписів, серед яких 

найпопулярнішим є КЕП – кваліфікаційний електронний підпис [33]. Проте не 

зважаючи на наявність даного сайту і той факт, що частину послугу можна було 

надавати за допомогою цього сайту, все одно скоріш за все через застарілий 

кістяк даного сайту та через формування все нових та нових електронних 

реєстрів різних органів влади було прийнято рішення створити новий портал та 

мобільний додаток, котрі будуть зручніші та об’єднають в одному місті всі 

найновітніші технології держави і громадянина. Таким чином, у 2019 році було 

вперше проголошено про портал «Дія» [41, 78]. 

Портал «Дія», розшифровується як «Держава і Я», був ініціативою 

новоствореного Міністерства цифрових трансформацій, що почав працювати у 

2019 році. Головною метою проекту було створити надійну технологічну 

екосистему, за допомогою якої громадяни зможуть ефективно комунікувати з 

державою [51]. Міністерство поставило собі декілька головних цілей до 2024 

року. По-перше, оцифрувати всі публічні послуги для громадян та для бізнесу. 
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По-друге, надати високошвидкісне інтернет покриття на 95% територій України. 

По-третє, збільшити долю ІТ в ВВП до 10%. По-четверте, провести 

широкомасштабне залучення українців до отримання цифрових навичок. Як ми 

бачимо, кожна ціль є масштабною та вимагає часу та інколи проведення 

реінжинірингу систем. В даному контексті реінженірингу зазнала і цифрова 

система надання електронних адміністративних послуг [76].   

Реалізація  порталу та додатку «Дія» в контексті надання адміністративних 

послуг для громадян та бізнесу з технічної точки зору є доволі складним та 

масштабним процесом, оскільки одним із етапів є зменшення бюрократичних 

процесів в самих органах влади та переведення всіх архівів, процесів у цифровий 

формат. Наступною складністю було об єднати всі ці цифрові системи воєдино. 

Не зважаючи на таку складність вже у 2020 році, Мінцифри вже представили 

портал та застосунок «Дія», в якому були відцифровані певні документи, такі як 

паспорт, водійське посвідчення, технічний паспорт на автомобіль, тощо. Станом 

на сьогоднішній момент, на порталі можна отримати більше 30 видів публічних 

послуг, а через додаток сплачувати податки, штрафи, відкрити ФОП, отримати 

різні довідки, тощо [38, 74]. З повномасштабним вторгненням рф до України, 

додаток дія було оновлено і українці мають можливість оформити допомогу для 

ВПО, допомогу по безробіттю, подати запит на відшкодування пошкодженого 

майна, тощо. Система «Дія» пов’язана з рядом державних органів, 

національними та приватними банками, що в свою чергу суттєво скорочує 

тривалість отримання адміністративної послуги і не тільки [73].  

За такий короткий час існування, «Дія» отримала ряд міжнародних нагород 

у різних номінаціях, була визнаною кращою практикою рядом країн і є вдалим 

прикладом ефективного е-урядування та е-демократії, як в Україні, так і в світі 

[57, 59 , 74]. 

Система надання адміністративних послуг за останні 10 років дуже 

видозмінилась. Починаючи із простого реінжинірингу фізичних офісів, 

закінчуючи електронним порталом та додатком, котрий визнається у світі і є 
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одним із кращих прикладів Digital Governance. В даний час іде широке залучення 

українців різного віку до отримання цифрових навичок, щоб всі могли у рівних 

умовах отримувати адміністративні послуги та економити свій час.  

1.3. Механізм надання цифрових адміністративних послуг в Україні 

Активні зміни в геополітичному просторі, формування нових концепцій 

публічного управління та адміністрування, реалізація нових методик управління, 

реалізація цілей сталого розвитку та впровадження електронного урядування в 

усі державні процеси – все це сталось за останні 30 років та сильно вплинуло на 

сьогодення. Україна як держава зі своїми внутрішніми та зовнішніми процесами 

не є виключенням. Проте для нашої держави всі ці процеси щодо становлення 

відбувались і відбуваються у надто високій швидкості. В свою чергу, дані 

метаморфози викликають пришвидшеній процес становлення системи з 

імплементуванням найактуальніших технологій, методологій та механізмів. 

Мається на увазі, що країни котрі є довші за своїм строком незалежного 

існування витратили набагато більше часу для формування певних механізмів, 

нормативно-правової системи, котра б повністю відповідала функціонуванню 

одне одного і так далі. Проте не зважаючи на такий часовий розрив, державні 

процеси в Україні є доволі налагодженими і переймають найкращий і 

перевірений на практиці інших країн, досвід становлення систем, процесів та 

механізмів. 

Система надання адміністративних послуг, як ми вже згадували раніше, не 

є виключенням в процесі становлення механізму. Проте саме даний приклад 

формується на основі дотримання системного принципу і тому з одного боку є 

доволі вдалим для бенчмаркінгу. Системність є важливою для таких процесів, 

оскільки вона зачіпає кожен етап становлення механізмів, процесів тощо. Саме 

тому є безліч ключових факторів, котрі впливають не успішність та ефективність 

процесу надання адміністративних послуг. Станом на сьогоднішній день 

цифровий та фізичний світ дуже тісно переплітаються один між одним в процесу 

надання послуг державою, тому і механізм реалізації цих завдання повинен бути 
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дуже точним. Як ми зазначили при дослідженні історії формування системи 

надання адміністративних послуг в Україні, повноцінно описаний механізм 

процесу надання адміністративних послуг населенню був описаний лише у 2012 

році. Тому розглянемо детальніше дане питання. 

Кожен механізм включає в себе велику кількість змінних, котрі у купі 

функціонують як двигун, що рухає процеси. В даному плані, системність 

проектується на цілісність, інформативність, інтероперабельність, доступність,  

логічність, user friendly, захист даних тощо. Детальніше розглянемо кожну із цих 

характеристик, оскільки без їх повноцінного та згрупованого функціонування 

надання адміністративних послуг не можливо у будь-якій якості. Почнемо з 

інтероперабельності систем. Інтероперабельність – це особливість систем, 

реєстрів, баз даних тощо функціонувати один з одним. Відцифрувати архіви та 

налаштувати якісну взаємодію каналів лише всередині одного конкретного 

департаменту є не достатньо. Якщо раніше інженери програмного забезпечення 

більше вкладавали сенсу та сил у реалізацію проекту котрий не мав доповненої 

взаємодії з іншими далеко не дотичними до їх діяльності організаціями, то зараз 

це один із найважливіших технічних завдань кожного проєкту в сфері IT. Тому 

формування таких програм, реєстрів і т.д. вимагає більше часу та збільшує 

складність проєктів, адже навіть UI/UX дизайн у даному випадку може зіграти 

злий жарт з користувачами по дві сторони процесу надання адміністративних 

послуг. Саме останнє стосується логічності та принципу user friendly, адже 

механізм надання таких послуг повинен бути логічним, послідовним та 

продуманим для оптимізації процесів, а також виключати абсолютно всі двоякі 

ситуації котрі можуть бути не правильно прийнятими однією із сторін. В цьому 

контексті випливає наступний принцип – доступність. Реалізація такої системи 

розуміє під собою, що кожен громадянин може у рівних можливостях отримати 

послуг будь-то через ЦНАП або через «Дію». Доступність до сайтів, доступність 

інтернет покриття, доступність до фізичних ЦНАП, все це є одним гвинтиком в 

цьому механізмі. Доступність в свою чергу дуже корелює з інформативністю та 
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цілісністю. Дані принципи виражаються в якості інформації, котру громадянам 

надають або на веб-порталах, в особистих кабінетах та при особистих фізичних 

зверненнях до центрів надання адміністративних послуг. Громадяни повинні 

ознайомлюватися з необхідною інформацію швидко та без перепон, котрі 

можуть викликати непорозуміння у подальшому. Але на фоні всіх цих критеріїв 

є один найважливіший, котрий називається безпека даних. В сучасному світі, з 

процесами цифровізації та реалізації сталих цілей паперові документи є не тільки 

зайвими витратами коштів та знищення лісів, але і є не «модними». Кожна 

високорозвинена країна вже давно намагається уникнути колекціонування 

зайвих паперів, але даний процес є найскладнішим з усіх можливих в системі 

становлення надання адміністративних послуг. Реалізація високої захищеності 

даних є дуже складним питанням. З одного боку, електронні документи це 

комфортно та швидко, але з іншого боку декілька не правильних ком в білді 

програми можуть коштувати країні її національної безпеки. Саме тому, лише за 

умовни повноцінного функціонування всіх цих критеріїв, система надання 

адміністративних послуг може не лише гарно функціонувати, але і викликати 

довіру громадян, тим самим налагоджуючи стосунки Government 2 Citizen [63].  

Вище перелічені критерії характерні для процесу надання 

адміністративних послуг  у будь-якому вигляді. Тому в першу чергу коротко 

розглянемо механізм надання адміністративних послуг через фізичне звернення 

до ЦНАП. Як ми вже знаємо, дані офіси працюють у форматі «єдиного вікна» 

або «універсаму послуг». Головна ідея такого формату полягає в згрупуванні 

представників кожного департаменту різних сфер в одному місті для людей, щоб 

вони могли в одному місті отримати різні послуги від різних інстанцій. Саме 

тому, стандартний механізм надання адміністративної послуги має вигляд 

наступної схеми:  
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Рис. 1.1. Схема надання адміністративних послуг [55] 

Як ми бачимо, дана схема зазначає декілька основних етапів надання 

адміністративних послуг та перелічує основні види діяльності в найбільш 

важливих стадіях. Таким чином, на механізм надання послуги впливають не 

лише процеси передачі інформації, але і їх якість. Саме тому, дана схема 

наглядно ілюструє важливість дотримання вище наведених критеріїв даного 

механізму, адже відсутність навіть найменшого шматочку інформації може 

призвести до відмови у наданні послуги зі сторони суб’єкта надання 

адміністартивних послуг [75].  

Попередня схема актуальна і як для надання адміністративних послуг 

безпосередньо через звернення до центру надання адміністративних послуг, так 

і через портал та/і додаток «Дія». Проте розглянемо процес надання цирових 

адміністративних послуг очима суб’єкта звернення та суб’єкта надання 

адміністративних послуг (СНАП). Почнемо з громадянина, котрий хоче 

отримати якусь послугу.  
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Перший этап э загальним, це передіх до сторінки порталу або додатку і 

ознайомлення з технологічною та інформаційною карткою послуги. Що ж 

означають ці картки? Вони є беззаперечно важливим пунктом для процесу 

надання адміністартивної послуги та є прикладом критеріїв інформативності та 

user friendly. Інформаційна картка – це умовно фрейм або нова сторінка на 

порталі котра містить у собі опис послуги. Цей опис стосується ряду питань 

серед яких включається перелік додаткових документів, котрі необхідні для 

отримання даної послуги, орган, що надає дану послугу, вартість послуги і т.д. 

Тобто вся інформація про конкретну послугу з детальним описом міститься саме 

в інформаційній картці. В той саме час, технологічна карта надає опис самого 

процесу надання даної послуги, тобто конкретного механізму зі своїми етапами 

для конкретного випадку [22]. Після ознайомлення з картками, громадянин 

повинен увійти до особистого кабінету порталу «Дія» або Єдиного державного 

веб-порталу електронних послуг. Важлива ремарка, якщо послуга надається 

через додаток «Дія», то громадянин вже є авторизованим користувачем на 

момент входу до додатку. Після проведення авторизації або ще її називають 

ідентифікацією, громадянин повинен пройти процес заповнення форми, мається 

на увазі прикріпити необхідні супровідні документи, надати відповіді на певні 

питання, тощо. Після цього здійснити оплату за потреби і чекати на результат 

звернення, тобто на надану адміністративну послугу у вигляді документа і т.д. 

Візуально даний процес очима користувача виглядає дуже просто, як на 

зображені знизу. 

 

Рис. 1.2. Етапи отримання е-послуг [51] 

Процес надання цифрових адміністартивних послуг очима працівників 

СНАП має інакший вигляд, більш довготривалий і об’ємний. Окрім того, 

складність послуги також впливає на механізм надання адміністартивної послуги 



22 
 

  

 

та наявність додаткових процесів, котрі не передбачені для простих послуг. 

Варточ зазначити, що адміністартивні послуги є складними, якщо для ії 

отримання треба пройти декілька інстанцій для отримання фіналього 

резульатату. Дуже наглядо складність так звого back-office візуалізаує наступна 

схема.  

 

Рис. 1.3. Схема взаємодії компонентів бек-офісу [68] 

В даному розрізі механізм стає менш простим та відкриває для нас ширші 

деталі цифрового процесу надання адміністративних послуг. Прикладом 

інтероперабельності є процеси взаємодії публічних електронних реєстрів, 

реєстрів адміністративних послуг, системи моніторингу, системи електронного 

документообігу, електронної системи «Трембіта», системи електронної взаємодії 

органів виконавчої влади (СЕВОВВ). Як ми бачимо правильно сформовані 

процеси взаємодії включають в себе чималу кількість інформації котру 

необхідно прийняти, обробити та передати кожному наступному учаснику 

процесу надання послуги, щоб суб’єкта звернення отримав свою послугу або 
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аргументовану відповідь у разі відмови. Таким чином, вся інформація повина 

бути уніфікованою та стандартизованою, щою цей механізм працював 

правильно.  

Важливо більш чітко описати систему «Трембіта». Повна назва це система 

електронної взаємодії державних електронних інформаційних ресурсів або 

система інтероперабельності в Україні. Саме дана система дозволяє реалізувати 

всі це питання «співпраці» одного реєстра з іншим. Дана система не лише 

подднує між собою різні елементи механізму, але і проводить захист даних через 

попереднє шифрування отриманої інформації. Головним фактом також є те, що 

система повністю відображає труди адміністартивної реформи і є повністю 

децентралізованою . 

Наступним не менш важливим елементом є так звана СЕВОВВ (системи 

електронної взаємодії органів виконавчої влади). Ця система характерна для 

органів виконавчої влади і являє собою такий цифровий простір, котрий надає 

можливість повноцінно робити всі маніпуляції з документами серед яких їх 

отримання, обробка, перевірка , надсилання до інших департаментів і т.д. Тобто 

це такий цифровий коворкінг де працівники обробляють документи конкретного 

органу виконавчої влади [66]. 

Умовно нещодавно було тільки прийнято рішення, щодо процесу 

впровадження системи моніторингу в процес надання адміністративних послуг. 

Даний елемент є дуже важливим, оскільки надає можливість відслідковувати так 

звані bottle neck в процесі надання послуги і дослідити на якому саме етапі 

послуга надається довше за розрахований час, виокремити чому ця причина існує 

і що ще впливає на такий процес надання послуги. Раніше інформація з системи 

вигружалась в таблицях формату Excel, таблиці Google. Але все змінилось на 

краще і зараз система функціонує у вигляді SQL таблиць, що значно полегшує 

обробку та візуалізацію отриманих даних. Дане нововведення дає можливість 

оптимізувати процес виявлення дефектів та перевірку якості надання цифрових 

адміністративних послуг [23, 32, 67].  
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Іншим пунктом механізму є авторизація користувачів, але базучюись на 

останніх оновленнях, ми дослідимо це питання в наступному розділі.  

Отже, становлення системи надання адміністартивних послуг в цілому є 

тривалим та важким процесом. Але цифровізація механізму надання цих послуг 

включає в себе безліч нюансів, випущення з виду чких у майбутньому може 

завдадти багато клопоту або взагалі завалити систему. Саме тому було 

сформовано сучасні рішення у вигляді системи «Трембіта», СЕВОВВ, системи 

моніторингу та інших цифрових систем, котрі не лише здатні здійснювати 

повний процес обробки інформації в межах одного цифрового простору, а й 

функціонувати один між одним з дотриманням всіх правил, протоколів, 

узгоджуючи мови програмування та формувати сучасні бази даних котрі 

дозволяють швидко та легко перевірити ту чи іншу інформацію.  
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Висновок до розділу 1 

Еволюція є невідємною частиною будь-якого процесу. Взаємодія держави 

та суспільства також вдосконалються та видозмінюється відносно сучасних 

стандартів та потреб. Одним із таких видів взаємодії є реалізація процесу 

надання адміністративних послуг, саме тому станом на сьогодні дана система 

також перебуває в стані еволюції. Прогресивність виявляеться у вигляді 

цифровізації послуг. Якщо звичайна адміністартивна послуга являється 

результатом діяльності органів влади за умови здійснення запиту зі сторони 

громадянина в цілому, то цифрова адміністративна послуга включає в себе всі ці 

поняття, але надається за рахунок впровадження інформативно-комунікаційних 

технологій.  

Процес впровадження цифровізації в систему надання адміністративних 

послуг можна умовно розділити на три основні періоди:  

 1991 –  2012 рр. становлення загальної нормативно-правової системи 

в Україні; 

 2012 – 2019 рр. формування нормативно-правової бази системи 

надання адміністративних послуг в Україні 

 2019 –  сьогодення вдосконалення існуючої системи, впровадження 

цифровізації. 

Дані історичні етапи дозволили сформувати сучасний механізм надання 

адміністративних послуг, що в цілому є однаковим як для надання  послуг в 

режимі онлайн, так і за допомогою веб-порталу та його додатку. Таким чином, 

для громадян це проведення консультації ,формування запиту, аутентифікація, 

надання документів та очікування результату послуги. В той час як для бек-

офісів наступна послідовність, прийняття заявки, перевірка документів, надання 

документів до відповідних органів, комунікація з органами стосовно процесу 

надання послуги, надання результату послуги громадянину, проведення 

моніторингу якості обслуговування. 
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РОЗДІЛ 2 

КРАЩІ ПРАКТИКИ ТРАНСФОРМАЦІЇ НАДАННЯ 

АДМІНІСТРАТИВНИХ ПОСЛУГ З ВИКОРИСТАННЯМ 

ІНФОРМАЦІЙНО-КОМУНІКАЦІЙНИХ ТЕХНОЛОГІЙ. 

2.1 Нормативно-правове забезпечення надання цифрових 

адміністративних послуг 

Кожні дії завжди відповідають певним усталеним правилам, нормам 

моралі, правовим дефініціям, тощо. Взаємодії, котрі відбуваються у суспільстві 

та між їх членами завжди відповідають нормам права та моралі. Якщо останній 

пункт несе абсолютно особистісний характер і не карається за не виконання 

нічим окрім особистісного сприйняття цих дій або осудом оточуючих, то 

порушення норм права несе за собою різні види відповідальності.  

Будь-яка країна має свою нормативно-правову базу котра як раз окреслює 

ці взаємодії суспільства, права та можливості громадян котрі живуть і знаходять 

на території даної країни. Кожна держава має один найголовніший нормативно-

правовий документ, котрий окреслює у собі всі найважливіші пункти стосовно 

даної держави, її державного ладу, внутрішню та зовнішню діяльність, тощо. 

Цим документом є Конституція. Україна також має свою Конституцію, котра 

виокремлює всі ці пункти. Цей нормативно-правовий акт є основоположним для 

прийняти кожного наступного закону, рішення, постанови, надання послуги, 

реалізації певної діяльності тощо.  Проте ті пункти котрі, прописані в 

Конституції не завжди можуть очевидно вказувати на встановлення порядку для 

певної діяльності. Особливо нас цікавить процес надання адміністративних 

послуг.  

Перш за все, перший пункт Конституції визначає тип держави, а саме те, 

що Україна – це демократична держава, правова держава і соціальна. Тобто 

взаємодія влади та держави повинна відбуватися на демократичних засадах, 

громадяни мають соціальні гарантії. Перший розділ Конституції вказує нам ще і 
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на розподіл влади. В контексті адміністративних послуг нас цікавлять саме 

органи виконавчої влади, серед яких також виділяють і органи місцевого 

самоврядування, як ті, що мають право надавати послуги громадянам. Саме 

стаття 6 дуже багато основних моментів описує, серед яких атрибути, механізми 

діяльності органів влади, тощо. Щодо інших статей, дуже коротко приведемо 

декілька прикладів. Таким чином, ст.38 одразу нам описує той факт, що 

громадяни мають право приймати участь в управління державними справами, 

працювати у органах влади та надавати від імені держави послуги громадянами, 

реалізовувати державну діяльність. Стаття 14 описує дефініціє в сфері захисту 

прав суб’єктів господарювання, в той час як стаття 42 описує захист 

підприємницької діяльності. Так наприклад, саме вищезазначена стаття дає нам 

приклад однієї із адміністративних послуг, а саме реєстрація фізичних та 

юридичних осіб підприємців [1].  

Конституція України містить дуже багато статей котрі стикаються з 

різними формами волевиявлення народу, наприклад у вигляді адміністративних 

і державних послуги в цілому. Також з правами та обов’язками державних 

структур та їх представників перед громадянами [43]. 

Хоч Конституція України і є головним законом, проте саме опираючись на 

її дефініції формуються більш чітко виокремлені закони стосовно певної сфери, 

діяльності тощо. Система надання адміністративних послуг не є виключенням. 

Проте історія формування нормативно-правової бази даної сфери є дуже 

тривалою і може умовно бути розділена на декілька фаз: 

- Перша фаза 1991 – 2012; 

- Друга фаза 2012 – 2019; 

- Третя фаза 2019 – до сьогодні; 

Перша фаза є однією із найдовготриваліших для сфери надання 

адміністративних послуг. Проміжок з 1991 по 2012 роки характеризується 

відсутністю чіткого дефініційного ряду адміністративних послуг, відсутністю 
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механізму, умов та процесів для надання адміністративних послуг. В цей час 

поняття «адміністративна послуга» не існує взагалі, як і взагалі всіх подібних 

процесів до цього поняття. Адміністративні послуги скоріш були включені в 

процес реалізації якоїсь діяльності лише як маленький етап, і не мали свого 

усталеного характеру. В цей період для розбудови сучасного механізму надання 

адміністративних послуг було прийнято та реалізовано ряд концепцій, законів та 

допоміжних актів, котрі в певному роді сприяли формуванню цієї системи. Серед 

концепцій можна зазначити декілька наступних, котрі були прийняти в 

наступному хронологічному порядку:  

- Концеція, що стосується сфери адміністративної реформи [26]; 

- Концепція, що стосується розвитоку системи надання 

адміністративних послуг органами виконавчої влади; 

- Концепція, що описує процес розвитку системи надання 

адміністративних послуг в цілому [18] 

- Концепція, що описує процес розвитку саме е-послуг в державі [30].  

Реалізація заданих концепцій показує систематичний підхід до реалізації 

сучасної системи. Без чітко зазначених адміністративно-територіальних 

одиниць, їх прав, можливостей та обов’язків, неможливо було створити інші 

структури для реалізації владних повноважень. Вже після реалізації першої 

адміністративної реформи було реалізовано наступні дві реформи. Одна з 

концепцій вперше розкривала положення, дефініції та ознаки адміністративних 

послуг, тому її по праву можна визнати пращуром сучасного головного закону в 

сфері надання адміністративних послуг. Не зважаючи на концепції було 

прийнято і положення, одним із яких є Тимчасовий порядок надання 

адміністративних послуг, але цей НПА не виявися дуже ефективним, оскільки 

закладеною ідеєю було надати можливість організаціями надавати 

адміністративні послуги [31]. Головною позитивною особливістю було лише 

встановлення цін на послуги в цих документах, але аргументації як такої не 

існувало і в перелік входили далеко не всі адміністративні послуги. 
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Не менш важливими є й НПА підписаний Президентом України, який 

стосується питання реалізації заходів, які описують додержання прав осіб для 

отримання адмін.послуг» [25], Закон України, що описує питання стосовно 

оподаткування прибутку підприємств [14], постанова КМУ котра стосується 

деяких питань надання адміністративних послуг [17], тощо. 

Як було зазначено раніше, всі існуючі документи не вирішували 

повноцінно проблему формування системи надання адміністративних послуг, 

вони лише були доповненням для реалізації іншої діяльності котра була 

суміжною з процесом надання адміністративних послуг. Але варто зазначити, що 

паралельно цим нормативно-правовим актам приймалися інші, на перший 

погляд в той час не дуже дотичні закони. Таким чином, Закон України «Про 

Національну програму інформатизації» надав відлік в цій сфері у 1998 році [13], 

а у 2007 році прийнято ЗУ що описував головні засади розвитку інформаційного 

суспільства в Україні на 2007–2015 роки [16]. Не варто випускати з уваги, 

оскільки саме тоді було прийнято Закон України «Про електронні документи та 

електронний документообіг» [9]. Варто зазначити, що це далеко на всі НПА в 

сфері цифровізації котрі були прийняті в цей проміжок часу.  

Не можна випускати із виду, той момент, що у 2009 році вперше прийнято 

розпорядження в якому описувалось рішення щодо попереднього схвалення 

Концепції проекту Закону України  «Про адміністративні послуги» [28].  

Орієнтовно в період цих років відкривається перший прозорий офіс з надання 

цих послуг в місті Вінниця. За основну структури цього офісу було взято 

міжнародний досвід і працював він у форматі єдиного вікна. Проривом першої 

фази став саме  2012 рік. Цей рік охарактеризувався прийняттям першого в історії 

України Закону Україно, що описував адміністративні послуги, як окремий 

механізм. Вперше з часів Незалежної України було сформовано НПА, котрий 

описує дефініцію адміністративних послуг, надає характеристики суб’єктам 

звернення та надавачам, описує ознаки та їх принципи. Вказується необхідність 

формування прозорих офісів, визначається універсальний та усталений механізм 

надання адміністративних послуг і багато інших особливостей, котрі містить цей 
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закон. В цей самий час було прийнято інший важливий документ, а саме  Закон 

України «Про державну підтримку розвитку індустрії програмної продукції» [5]. 

Даний закон став важливим не лише для далекого тогочасного майбутнього, але 

і реалізації нових так званих прозорих офісів в розрізі формування між ЦНАП і 

СНАП системи обміну інформацією [53]. 

Друга фаза становлення системи надання адміністративних послуг 

характеризувалась як формування нових нормативно-правових актів, так і 

виправленням/покращенням старих. Після прийняття цього закону відбувся бум 

формування Центрів надання адміністративних послуг (ЦНАП) особливо цей 

бум припав на 2013 рік, коли кількість ЦНАП зросла з 45 до 500 + . Проте 

справжнім проривом по кількості прийнятих нормативно-правових актів варто 

вважати період з 2015 року [64].  

Часовий період з 2015 року для українського законодавства та України в 

цілому є дуже насиченим через ряд багатьох зовнішніх та внутрішніх подій в 

державі. Майдан, війна на Сході, зміна курсу на євроатлантичну інтеграцію та 

багато іншого сильно вплинуло на сьогодення. Тому почнемо з прийняття та 

початку реалізації Адміністративної реформи з 2015 по 2020 роки [26]. Даний 

процес є важливим оскільки відбувся процес децентралізації влади. Формування 

об’єднаних територіальних громад, надання місцевим радам більших та ширших 

повноважень все це сприяло змінам в нашому законодавстві в багатьох сферах. 

Щодо сфери адміністративних послуг, то розширення повноважень ОТГ 

безперечно стало однією із ключових змін. На основі реалізації даної реформи, 

було прийнято безліч доповнень щодо різних законів, як от наприклад 29.05.2021 

український президент підписав важливий НПА, що розширює можливості ОТГ, 

а саме надає їм можливість  забезпечити реєстрацію цивільного стану громадян. 

Як ми бачимо, все більше функцій стало передаватися до ЦНАП.  

Євроатлантична інтеграція стала рушієм ратифікування безлічі 

міжнародних нормативно-правових документів, система надання 

адміністративних послуг не стала виключенням. Таким чином, в даний момент 

імплементовано  Регламент ЄС, що стосується питань електронної ідентифікації 
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та довірчих послуги для електронних транзакцій на внутрішньому ринку, 

регламент комісії (ЄС), що стосується форми знаку довіри ЄС для 

кваліфікованих довірчих послуг, рішення комісії (ЄС), котре описує технічні 

специфікації та формати довірчих списків відповідно до статті 22, тощо [48].  

Як ми бачимо даний список документів в основному був прийнятий у 2016 

році і всі рішення комісій стосуються електронних довірчих послуг, 

налагодження інтероперабельних систем та систем захисту і аутентифікації 

користувача. Тобто дані документи більше описували технічні елементи, 

наявність яких важливо необхідна для цифровізації даного процесу. Саме тому, 

2017 характерний прийняттям  закону стосовно електронних довірчих послуг [9]. 

Даний закон дозволив окреслити питання надання електронних послуг, котрі в 

тому числі були також і адміністративними. Цей закон увібрав у себе всю 

інформацію для надання цифрових адмін.послуги, описав відповідальних 

органів за наглядом в цій сфері, окреслив суб’єктів електронних послуг, методи 

ідентифікації і процес надання кваліфікованої довірчої послуги [23]. Одночасно 

з цим приймається інший не менш важливий документ для сфери цифрового 

надання адміністративних послуг.  

Концепція розвитку електронного урядування в Україні була прийнята 20 

вересня 2017 року [29]. Дана концепція окреслювала головні цілі та проблеми. 

Проте за основу було взято напрям вдосконалення сфери публічних послуг та їх 

взаємодії з бізнесом при впровадженні інформаційно-комунікаційних 

технологій. В документі було описано необхідність формування різнотипних 

електронних реєстрів для багатьох сфер, проєктування інтероперабельних 

систем, налаштування електронного документообігу тощо. Саме такий 

системний підхід до розбудови електронної системи збору та обробки даних 

дозволив позитивно вплинути на реалізацію позитивної екосистеми довкола 

заданої сфери. Паралельно цьому було прийнято ряд законів, що описують  

засади забезпечення кібербезпеки в державі [15], закон про електронні довірчі 

послуги [8], серед постанов Кабінетом Міністрів України було прийнято ті, що 
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затверджують Порядок використання коштів, передбачених у державному 

бюджеті для розвитку е-урядування у сфері надання адмін.послуг [54], документ, 

що затверджує порядок зберігання та передачі документів разі припинення 

діяльності кваліфікованого надавача електронних довірчих послуг [24] і т.д. 

Період з 2012 по 2018 роки включно дозволив наповнити нормативно-

правову базу багатьох сфер. Саме такий синтез дозволив встановити сучасну 

базу системи надання адміністративних послуг як у цифровому вигляді так і в 

організуванні надання адміністративних послуг в цілому. В свою чергу варто 

зазначити, що до 2019 року всі питання, що стосувалися процесу цифровізації, 

ведення електронних реєстрів, організування інтероперабельності систем, все це 

було у рамках компетентності тогочасного Державного агентство з питань 

електронного урядування України. 2 вересня 2019 року було створено новий 

орган виконавчої влади, що по суті замінив це агентство і отримав назву 

Міністерство цифрових трансформацій України, скорочено Мінцифри. На 

перший погляд з точки зору нормативного забезпечення не дуже 

відслідковується логіка даної інформації, але якщо ми проаналізуємо останній 

етап формування сьогоднішньої нормативно-правової бази системи надання 

адміністративних послуг, то побачимо що новий вектор формування історії 

систем надання адміністративних послуг був визначений саме новостоворенним 

Міністерством. 

З 2019 року почалось активне доповнення вже існуючих нормативно-

правових актів. Об’єднанні територіальні громади все більше отримували 

свободи в діях та розширення сфер відповідальності. Прогресуюче 

впровадження діджитал процесів у буденне життя громадян також дало свої 

плоди у вигляді розробки та реалізацій різних концепцій у сфері електронного 

урядування. Таким чином 03.11.2020 року приймається закон, що описує  зміни 

в певних нормативно-правових актів України в сфері оптимізації мережі та 

функціонування ЦНАП та поліпшення доступу до даних послуг, які надаються в 
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е-формі» [4]. Основоположні ідеї нормативно-правового документу закладались 

в наступних твердженнях:  

- Створення робочих місць віддаленого типу, за умов що місто 

перевищує 10 000 жителів;  

- Формування різнотипних моделей надання адмін.послуг, але 

виключно через ЦНАП; 

- Розширення списку даних послуг, які можуть бути наданими саме 

через систему ЦНАП; 

- Формування нових, більш розширених посадових інструкція 

старост, посадових осіб ОМС, що включають в себе завдання 

адміністраторів, тощо. 

Іншим прикладом даних нововведень є НПА, що надає опис перемін 

певних НПА в сфері надання громадян можливості реєструвати свій цивільний 

стан через укрупнення ОТГ [3]. Даний нормативно-правовий акт розширював 

можливості СНАП. Доволі довгий час Міністерство юстицій не бажало 

делегувати дані послуги на ЦНАП.  Варто зазначити і про нормативно-правові 

зміни стосовно порталу надання таких послуг. Раніше послуги в електронному 

форматі надавалися через певний портал, який був сформований в межах 

компетенції надання адміністративних послуг. Держателем даного сайту 

визначено Міністерство соціальної політики та економіки [19]. Але з 

реорганізацією структруки державних органів, портал також було змінено. 

З’явився портал Дія, котрий забрав на себе всі функції свого попередника. Дані 

зміни також сприяли формування нових та внесенню змін до старих нормативно-

правових актів. 

Серед багатьох нових нормативно-правових актів також можна зазначити 

постанову КМУ «Питання організації моніторингу якості надання 

адміністративних послуг» [20]. Даний документ є дуже важливим для сфери 

надання адміністративних послуг. Тривалий час не було чітко визначених 
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критеріїв якості послуг, що в свою чергу впливало на суб’єктивне поняття на 

скільки ці послуги були надані якісно. Лише у 2021 році було прийнято дану 

постанову котра поширюється не виключний перелік міст та областей. Документ  

містить у собі роз’яснення та основоположні пункти на які дивляться при оцінці 

якості як для офлайн-офісів, так і онлайн-офісів системи надання 

адміністративних послуг [20].  

Паралельно з цими процесами відбувалось устаткування питань 

захищеності даних. В цій сфері актуальними є ЗУ, ті що описують можливості 

доступу до публічної інформації громадянами [7], описують захист інформації в 

ІК системах» [10], «Про Державну службу спеціального зв’язку та захисту 

інформації України» [6], закон в цілому стосовно інформації [12]. Також 

формуються законодавчо закріпленні рамки формування різних методів 

аутентифікації, реалізації та впровадження кваліфікаційного електронного 

підпису, простого електронного підпису, тощо. 

Формування повноцінної нормативно-правової бази є важким та тривалим 

процесом для кожної сфери. Складність формування такого пакету документів 

для сфери надання адміністративних послуг полягає у її розгалуженості та 

обширності. Іншим питанням залишається налаштування електронного 

документообігу, захисту та доступності даних і налагодження взаємодії систем 

зв’язків. Саме тому цифрова система надання адміністративних послуг мала 

можливість бути реалізованою відносно нещодавно, оскільки ряд технічних 

документів, котрі були б закріпленні на законодавчому рівні колекціонувався 

роками і постійно перебував під впливом новітніх методологій та ІТ рішень.  

2.2 Міжнародний  досвід надання цифрових адміністративних послуг 

населенню 

Україна як держава є відносно молодою, саме тому багато процесів ще 

перебувають в процесі становлення та розвитку. Система надання 

адміністративних послуг в цілому не є винятком. Завдяки бенчмаркінгу котрий 

застосовувався для формування сучасних ЦНАП, ми маємо в цілому добре 
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розвинуту систему надання адміністративних послуг, що працює у формі 

«єдиного вікна» і дозволяє громадянину звернутися в ЦНАП конкретного міста 

і отримати майже будь-яку послугу. Але часи змінюються і цифровий світ все 

глибше проникає як в життя кожного індивіда, так і цілих суспільств, країн. 

Система надання адміністративних послуг не стала виключенням в цьому разі, 

оскільки вона була створена для полегшення, пришвидшення і в цілому 

покращення процесу взаємодії між громадянином та державою у вигляді надання 

адміністративних послуг. Розглянемо досвід деяких країн.  

Одним із яскравих прикладів впровадження діджитал процесів у механізм 

надання адміністративних послуг є досвід Норвегії у вигляді їх цифрового 

порталу Altinn.  

Altinn – це інтернет-портал для цифрового діалогу між підприємствами, 

приватними особами та державними установами [119]. Altinn також є технічною 

платформою, яку державні органи можуть використовувати для розробки 

цифрових послуг. Історія створення цього цифрового рішення сягає 2003 року. 

Спочатку дана платформа була лише як метод співпрацці щодо звітування між 

трьома урядовими установами. Шістнадцять років пізніше платформа Altinn 

охоплює всі основні урядові установи, крім того, служить муніципалітетам. Усі 

норвезькі підприємства та близько 90% працездатного населення перейшли з 

паперового на цифровий діалог через Altinn. Основний таймлан змін мав певний 

характер поступового розширення [109].  

2005 рік: Altinn був розширений системи для звітування до платформи 

діалогу при створенні вікна повідомлень Altinn. З 2005 року агенції могли 

надсилати повідомлення користувачам в Altinn. Користувачі  мали свою 

приватну поштову скриньку і поштові скриньки для свої посад, які вони 

виконували в бізнесі. Повідомлення також поширювалися через API Altin, щоб 

вони також могли з’являтися у бізнес-системі компанії. В той час, податкова 

адміністрація розробила податкові декларації для працівників та пенсіонерів 

(громадян) в Altinn. Форма була попередньо заповнена інформацією з реєстру 
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населення, роботодавців та банків, так що дуже багатьом не довелося нічого 

робити, крім натискання «підписати та подати» [119]. 

2007 рік: Altinn було розширено регуляторною інформацією, написаною 

простою мовою, щоб допомогти малому та середньому підприємствам. Органи, 

які керували певною сферою, регулярно забезпечували громадян якісною 

інформацією. 

2008 рік: законодавство було змінено таким чином, що платники податків 

більше не повинні підписувати та подавати податкові декларації, якщо вони не 

мають змін до попередньо заповненого податкового повідомлення. Сьогодні 7 з 

10 працівників та пенсіонерів використовують так зване «мовчазне прийняття». 

2009 рік: Altinn був призначений пунктом єдиного контакту (PSC) 

відповідно до Директиви про послуги ЄС. (248/5000) 2010: Випущена нова, 

модернізована платформа Altin, названа Altin II, з шістьма різними типами 

послуг. 

2010 рік: була створена програма інновацій @ altinn. Програма виграє від 

вкладу, який надають власники послуг через стратегічні зустрічі, а також щорічні 

опитування для різних груп користувачів та галузеві зустрічі. 

2011 рік: Інформаційний портал в Altinn (до входу в систему) був значно 

розширений, додавши в Altin ще два портали з діловою інформацією. 

2016 рік: Altin запустив власне платіжне рішення, щоб користувачі могли 

платити плату за, наприклад, заявки на патент до Норвезького офісу промислової 

власності. 

2016: Altinn запустив згоду користувача  як розширення рішення по 

авторизації. 

Норвезьке рішення «єдиного вікна» Altinn відповідає найскладнішій 

моделі «єдиного вікна». Це загальний веб-портал для транзакцій та інформації, 

але він також є платформою, на якій урядові установи можуть розробляти і 
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запускати свої послуги. Таким чином, власники послуг розробили близько 1 000 

форм і сервісів на платформі Altinn. Громадяни і компанії можуть знайти ці 

послуги в огляді форм на altinn.no [101]. 

Структура управління Altinn складається з Генерального директора Центру 

реєстрації Brønnøysund, який приймає остаточні стратегічні рішення за 

підтримки Ради керівництва Altinn, що складається з дев'яти урядових органів 

Altinn. Рада користувачів Центру реєстрації є дорадчим органом і включає 

вибраних кінцевих споживачів та організацій, в основному представляючи 

бізнес, організації, що представляють бухгалтерів та аудиторів, та представників 

кількох державних органів [109]. 

Щорічні витрати на управління та основні витрати на обслуговування 

Altinn фінансуються за рахунок спеціально виділених сум у річному державному 

бюджеті на багаторічній основі. Платформа розробляється відповідно до потреб 

кінцевих користувачів та власників послуг, і власники послуг можуть 

фінансувати конкретні проекти розвитку на платформі до тих пір, поки 

функціонально це відповідає загальній стратегії. Операційні витрати 

покриваються державними структурами, які є власниками послуг в Altinn. 

Власники сервісів сплачують свою частку щорічних операційних витрат, 

виходячи з кількості транзакцій, що їх послуги генерують на платформі [83]. 

Altinn - це інформаційний та трансакційний веб-портал. Користувачі 

(підприємства / громадяни) можуть як надсилати форми, так і отримувати 

повідомлення від державних агентств у свою поштову скриньку Altinn, тобто 

цифровий діалог. [101] 

Altinn замінив фізичні кабінети. Норвегія - дуже витягнута країна з 

розсіяним населенням. Хоча, наприклад, раніше податкова адміністрація мала 

податкові служби у всіх норвезьких муніципалітетах, оцифрування означало, що 

потреба у фізичній присутності нині різко зменшилася. 100% бізнес-спільноти 

використовують Altinn для звітування та діалогу з громадськістю, а близько 90% 
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працездатного населення перейшли з паперового на цифровий діалог через 

Altinn [82]. 

Altinn – це  інтегрований з муніципалітетами сервіс для надання послуг 

громадянам. Серед основних розділів з послугами можна назвати наступні: 

 Послуги для приватних осіб (оплата заявки на авторизацію та 

ліцензію); 

 Податки, збори та облік (звітність про фінансові умови) (податок на 

додану вартість); 

 Безпека здоров'я та навколишнє середовище (наприклад: звітність 

про навколишнє середовище та аварії) 

 Зарплата та персонал (звітність роботодавця, коли у вас є 

працівники) 

 Розпочати та зареєструвати бізнес, внести зміни та припинити 

роботу 

 Умови ведення бізнесу (наприклад. право власності, документації та 

права інтелектуальної власності) 

 Для окремих галузей (послуги, застосовні лише до конкретних 

галузей) 

 Дозволи та кваліфікація (наприклад: довідки та дозволи на ведення 

бізнесу) 

 Гранти, підтримка та компенсація 

 Затвердження закордонної професійної кваліфікації [119] 

В кожному із даних розділів є безліч пунктів та підпунктів про певні сфери 

життя громадян та бізнесу. Тому список наданих послуг та функцій є доволі 

обширним. Гарною функцією є те, що на сайті ви одразу переглядаєте для чого 

кожна послуга та всю інформацію про неї. 

У Altinn є власний центр підтримки для запитів по телефону та електронної 

пошти про те, як користуватися Altinn. Крім того, власники послуг мають власну 



39 
 

  

 

підтримку з урядових та юридичних питань. Центр підтримки Altinn може легко 

перенаправляти користувачів до центрів підтримки різних агентств. Користувачі 

також можуть використовувати додаток Altinn. У розділі «Початок та ведення 

бізнесу» Altinn також є власна служба підтримки бізнесу, яка спрямовує 

підприємців малих та середніх підприємств за телефоном та електронною 

поштою. Вони також регулярно пропонують стартові семінари по всій Норвегії 

[109]. 

Інформація, що надається Altinn, знаходиться на загальному рівні із 

посиланнями на більш детальну інформацію на власному веб-сайті агентства або 

на веб-порталі www.lovdata.no, який містить усі національні закони та 

положення. Щодо ідентифікації, то користувачі проводять її за номером 

соціального страхування з реєстру населення Норвегії. Аутентифікація 

користувачів встановлюється національною службою аутентифікації (ID-porten), 

що представляє собою інтерфейс і технічне рішення, яке приймає кілька рішень 

аутентифікації ідентифікаторів, розроблених приватним або державним 

сектором [116].  

В даний час Altinn прагне розширити свої послуги на основі різних 

життєвих подій. Власники індивідуальних послуг несуть відповідальність за 

розробку життєвих подій, які найкраще їм підходять. Одним з питань, що зараз 

досліджуються, є сприяння адміністративному провадженню після смерті, яке б 

об'єднало цілий спектр державних та приватних служб [109]. 

Вартим уваги також є той факт, що команда Єдиного цифрового шлюзу ЄС 

провела оцінку зручності користувачів усіх європейських контактних пунктів у 

2018 році. Користувальницькі тести оцінили інформаційний вміст у розділі 

«Почати та вести бізнес» на інформаційному порталі Altinn як найкращий в 

Європі [107]. 
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Зважаючи на даний досвід ми можемо виокремити декілька ключових 

факторів, вивчення котрих може бути позитивно імплементовані під час 

вдосконалення досвіду України. Серед факторів : 

 Дизайн Altinn з самого початку залежав від потреб бізнесу, тобто був 

клієнтооріентованим. 

 Інтеграція Altinn з професійними програмними системами була 

найважливішим фактором успіху як єдиного сервісу надання послуг. 

 Податкова адміністрація стала частиною єдиного сервісу Altinn, яка 

розробила податкові декларації для працівників та пенсіонерів.  

 Інтерфейси прикладного програмування (API) для інтеграції з 

професійними програмними системами для бізнесу та 

промисловості. 

 Потужне рішення про авторизацію, засноване на ролях у 

національних реєстрах підприємств. 

 Попереднє заповнення форм на основі центральних реєстрів та 

власних джерел даних агентств [119]. 

Наступним важливим досвідом на який варто звернути увагу є реалізація 

та діяльність платформи GOV.UK у Великій Британії.  

GOV.UK – це веб-сайт уряду Великобританії. Сторінку визначають як 

найкраще місце для пошуку державних послуг та інформації [118]. 

GOV.UK був частиною урядової "Цифрової стратегії". У 2012 році 

GOV.UK замінив два основні урядові цифрові бренди "Directgov" та "Business 

Link" на єдиний домен для уряду, що дозволило отримати доступ до цифрової 

інформації та трансакційних послуг усіх департаментів, агентств та служб 

озброєних служб для громадян та компанії, використовуючи одну веб-адресу. 

Також існує інша сторона порталу, називається  GOV.UK Verify [104]. Якщо 

коротко, то це система підтвердження особи, розроблена цифровою службою 

уряду Великобританії. Система призначена для забезпечення єдиного надійного 

входу в систему для всіх цифрових служб уряду Великобританії, що засвідчують 
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особу користувача за 15 хвилин. GOV.UK verify вийшла 2016 році, як система 

ідентифікації для доступу до державних послуг. Зараз система надає доступ до 

16 державних служб Великобританії. 

Єдиний домен для уряду був створений, щоб забезпечити корисність для 

платників податків за рахунок зменшення потреби в навчанні урядових структур 

та забезпечення послідовного досвіду роботи з доступом до об'єднаних 

державних послуг. 

Веб-портал працює на рівні федерального уряду у Великобританії. Його 

клієнтами є як бізнесмени, так і громадяни, а також відвідувачі Сполученого 

Королівства. Загалом, GOV.UK є відправною точкою для 152 найважливіших 

державних служб, що надають інформацію, вказівки та послуги для громадян та 

підприємств, а також детальні вказівки для професіоналів та інформацію про 

уряд та політику. Наразі сторінка має 24 міністерських відомств і 409 зовнішніх 

установ та державних органів. З точки зору послуг, які надає сторінка, то 

компетенція GOV.UK є надзвичайно широкою і включає в себе багато напрямків 

політики, такі як оподаткування, транспорт та сектор добробуту [104]. Варто 

зазначити, що окремі департаменти відповідають за управління власними 

службами. GOV.UK та сервіси розробляються у відповідності з опублікованим 

стандартом обслуговування та при необхідності за допомогою цифрової 

підтримки. Сайт підтримується урядовою цифровою службою (Government 

Digital Service/GDS), де  зібрані всі урядові відомства та агенції GOV.UK [109]. 

На GOV.UK є понад 500 000 веб-сторінок. GDS відповідає за написання та 

підтримку вмісту лише 1% цих сторінок, що відповідає на найпоширеніші 

питанням користувачів. Сюди входять чіткі пояснення щодо того, як вимагати 

пільги, поновити податок на автомобіль та розпочати бізнес. GDS пише вміст, а 

департаменти перевіряють фактичну точність. Цей розділ GOV.UK отримує від 

70 до 80% всього трафіку. Цей вміст називають "основним/ mainstream". Решта 

99% веб-сторінок на GOV.UK написані та керуються безпосередньо командами 

у департаментах та агенціях, використовуючи інструменти публікації, які GDS 
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створює, підтримує та вдосконалює. Це стосується таких питань, як урядова 

політика, детальні вказівки для спеціалізованих користувачів, новини, виступи, 

анонси та консультації. Цей вміст називається "Whitehall". Окремі департаменти 

та агенції відповідають за написання та оновлення вмісту Whitehall, яким вони 

володіють [122]. 

Ми відстежуємо, як ви використовуєте GOV.UK, але не збираємо та не 

зберігаємо вашу особисту інформацію (наприклад, ваше ім’я чи адресу) під час 

перегляду. Це означає, що вас неможливо ідентифікувати.  

Головні особливості даного порталу визначаються в декількох напрямках. 

Серед них визначено:  

 Визначення ясності ролі. Принцип раннього функціонування 

полягав у тому, щоб не проводити розмежування між потребами 

«бізнесу» та «громадянина», оскільки в різний час особа буде тим чи 

іншим. Вважалося, що людям не потрібно розуміти, як державна 

структурує саму себе для досягнення своїх цілей. Швидше, 

важливим питанням було структурування контенту, щоб кожна 

аудиторія зрозуміла через контекст, що їм корисно та необхідно. 

 Людський капітал. GDS проводить тренінги по контенту приблизно 

для 115 осіб на місяць і підтримує міжурядові мережі для 3000+ 

дизайнерів контенту, включаючи спільну роботу над контентом, 

навчанням, заходами, набором персоналу, відрядженням і тіньовим 

копіюванням. Це також зменшило криву навчання, коли цифрові 

співробітники переміщують відділи. Контент-дизайнери 

дотримуються суворого домашнього стилю, що вимагає перевірки 

контенту іншим дизайнером перед публікацією. Це призвело до 

більш послідовного стилю з плином часу. Публікація в єдиному 

домені дозволяє департаментам та агентствам спільно працювати 

над контентом, скорочувати дублювання і надавати користувачам 

більш простий і зрозумілий контент. 
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 Громадські консультації. Всі підприємства і громадяни просто 

колективно вважаються «користувачами», учасники дослідження 

користувачів залучаються звідусіль. Різні міжурядові мережі (такі як 

дизайн контенту, дизайн сервісів і дослідження користувачів) 

регулярно діляться своїм досвідом через зустрічі і блоги 

 Моніторинг та оцінка. Кнопки зворотного зв'язку для користувачів 

можна знайти на кожній сторінці GOV.UK. Наприклад, дані кнопки 

зворотного зв'язку дозволили визначити, чи вважають користувачі 

новий покроковий підхід корисним. На сьогоднішній день 5 859 

користувачів залишили відгуки на «Подати заявку на стандартну візу 

для відвідувачів: крок за кроком», причому 77% заявили, що вони 

вважають це корисним [81]. 

Серед багатьох позитивних сторін також варто зазначити, що є ще декілька 

цікавинок, котрі є корисними для користувачів. Одними із них є функція “Step 

by step”. Ця особливість має формат навігації «крок за кроком», яка дозволяє 

представити будь-яку послугу у вигляді послідовності простих кроків. В даний 

час команда GOV.UK поширює цей підхід на деякі з найскладніших областей 

уряду, включаючи візи, догляд за дітьми і експорт товарів [95]. Також портал 

ввів GOV.UK Pay. Уряд отримує мільйони онлайн-платежів щодня. За мету є те, 

щоб люди мали можливість платити за комунальні послуги в цифровому вигляді. 

Ми прагнемо запропонувати користувачам, які платять за публічні послуги в 

Інтернеті, такий же гарний досвід, як і будь-який, який вони можуть очікувати 

від провідного інтернет-бізнесу. Тому нова стратегія трансформації уряду 

передбачає удосконалення платформи в вигляді запровадження нових послуг. 

для обробки даних 25 млн [115]. 

GOV.UK Pay здійснив свій перший платіж 2 вересня 2016 року. GOV.UK 

Pay дозволяє людям легко сплачувати гроші за певні послуги в Інтернеті, 

скорочуючи час і клопоти, вести бізнес з урядом і усуваючи необхідність уряду 

купувати або будувати платіжну системи декілька разів. Уряд прагнемо з часом 
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збільшити обсяг системи, щоб громадяни могли оплачувати послуги за 

допомогою широкого спектру видів платежів. В даний час вже інтегровано 

оплату за допомогою дебетових карт, кредитних карт або цифрових гаманців 

[115]. 

Отримані знання передаються іншим урядам і ряду організацій, які можуть 

отримати вигоду з цього підходу. Були переговори з іншими громадськими 

організаціями та організаціями третього сектора, в тому числі з консультаційним 

бюро для громадян Великобританії і урядом Нової Зеландії, в тому, як подібний 

підхід може спрацювати. Покроковий навігаційний проект був розроблений для 

тиражування в уряді [106]. 

Розробка GOV.UK здійснюється в консультації з іншими урядовими 

департаментами і агентствами, проте, вона повторюється для задоволення 

потреб користувачів, а не державних потреб. При реалізації цього технічного 

рішення використаються найкращі технічні методології, а саме Agile. Agile — це 

ітеративний підхід до управління проектами, за якого команди надають цінність 

зацікавленим сторонам на ранній стадії та меншими кроками, розбиваючи великі 

проекти на менші фази, а потім удосконалюючи свій процес і продукти на основі 

відгуків щодо цих менших запусків. В той час як, традиційні моделі управління 

проектами зазвичай підходять до розробки та запуску продукту лінійним шляхом 

із повною доставкою кінцевих продуктів зацікавленим сторонам наприкінці 

заздалегідь визначеного періоду [92]. Спочатку Agile починався як метод 

керування розробкою програмного забезпечення, але отримав широке 

поширення в галузях промисловості та державному секторі як спосіб 

впровадження інновацій у середовищі швидких технологічних, соціальних, 

економічних чи інших змін. Завдяки гнучкому підходу організації можуть 

завоювати довіру своїх зацікавлених сторін і кінцевих клієнтів, показуючи 

результати протягом проекту. Поетапне досягнення невеликих успіхів у проекті 

за допомогою Agile допоможе вашій команді набрати імпульс, оскільки ви 

залучаєте зацікавлених сторін до вашої справи трансформації [90]. 
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GOV.UK постійно оновлюється і вдосконалюється у відповідь на відгуки 

користувачів і мінливі обставини. Це безперервний процес. Процес 

проектування є ітеративним, коли прототипи тестуються з користувачами в 

дослідницькій лабораторії користувача [109]. 

GOV.UK був побудований за допомогою гнучких методологій та 

розроблений для задоволення потреб користувачів, а не для потреб уряду. 

Користувачам більше не потрібно знати, з яким урядовим відомством вони 

мають справу. Вони просто мають справу з урядом, і GOV.UK робить це 

простіше. 

ePortugal.gov.pt –  це онлайн-сервіс з надання різних послуг. Портал має на 

меті сприяти взаємодії між громадянами, компаніями та державою, роблячи їх 

зрозумілішими та простішими [114]. 3 2019 року сервіс об’єднує в собі три 

направлення у вигляді однієї сторінки державної служби з 2019 року: 

 Карта громадян Citizen Map: географічна прив'язка фізичних місць 

для надання громадських послуг та порталу, де люди можуть 

отримати свої квитки на деякі конкретні рахунки фізичних послуг, а 

саме ті, які розташовані в офісах надання адміністративних послуг 

 Сторінка для потреб громадян Citizen Portal: послуги спеціфікуються 

на потребах населення, а саме громадян та іноземних 

відвічувачів/резидентів. Наприклад: відкрити податковий номер, 

відновити водійське посвідчення і т.д. 

 Сторінка для підприємців Entrepreneur's Desk: послуги, що 

специфікуються на потребах бізнесу . Наприклад: промислове 

ліцензування, створення компанії і т.д [45]. 

Агентство адміністративної модернізації є не лише держателем сайту, але 

і відповідає за управління, регламент, координаційні питання, відповідає за 

отримання, оновлення та завантаження контенту служб та організацій усіх 

державних інстанцій. На операційному рівні AАМ координує збір та аналіз 

інформації від різних організацій та публікує вміст щодо доступних послуг [109]. 
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ePortugal була розроблена в рамках SIMPLEX+, португальською 

програмою спрощення і модернізації, яка заснована на цивільному підході, 

кінцевою метою якого є забезпечення повсякденного життя громадян і 

підприємств та їх взаємодії з державною адміністрацією, наскільки це можливо 

[112]. Онлайн-сервіс є відправною точкою для більш як 1000 основних 

державних послуг, які надають інформацію, рекомендації та послуги для 

громадян і підприємств, а також докладні рекомендації для фахівців і конкретних 

груп, таких як працівники, мігранти, окрім того громадяни можуть отримати  

інформацію стосовно уряду та державної політики. Пропоновані послуги 

надаються 590 суб'єктами як центрального уряду (17 міністерств), так і місцевих 

органів влади і приватних осіб [109]. 

Портал використовує кілька цифрових інфраструктур і платформ, які 

лежать в основі португальської цифровий трансформації, до них належать: 

 національний провайдер електронних ідентифікаторів і 

автентифікації (autenticação.gov), що забезпечує доступ через 

португальську карту громадянина і цифровий мобільний ключ [91]; 

 перше (карта громадянина) ефективно дозволяє громадянам 

безпечно виконувати різні операції без необхідності 

безпосереднього взаємодії. Вона має формат смарт-карти і об'єднує 

в одному документі карту посвідчення особи, карту соціального 

забезпечення, а також національну систему охорони здоров'я і 

користувача і ідентифікаційні карти платника податків. Для 

використання його електронних функцій необхідно мати  кард-рідер. 

 останнє являє собою національне мобільне рішення e-ID, для якого 

потрібно тільки мобільний телефон. Система цифрового мобільного 

ключа забезпечує безпечний доступ до більшості загальнодоступних 

веб-сайтів і деяких приватних компаній, використовуючи за вибором 

користувача ключове слово (PIN-код з 4-6 цифр), яке генерує 



47 
 

  

 

тимчасові коди, що відправляються за допомогою SMS або push-

повідомлень на смартфон користувача [108]. 

 платформа взаємодії (i-AP) – це частина зусиль уряду по досягненню 

повністю цифрового державного управління. Ідея цього полягає в 

тому, що з'єднати безліч громадських організацій та цифрових 

платформ, які накопичують публічну інформацію, що дозволяє 

державним службам обмінюватися даними в режимі реального часу, 

полегшуючи принцип «тільки один раз», при якому громадянам не 

потрібно надавати інформацію, яка вже в базі даних державного 

управління. 

 національний каталог об'єктів і послуг: знаходиться всередині i-AP, 

це центральне сховище інформації про громадські організації, 

послуги, пункти обслуговування, веб-сайтах, додатках і т.д. 

 SIGA, система видачі квитків: частина платформи соціального 

забезпечення, вона використовується для більшості державних 

служб в Португалії, а також доступна через картографічний додаток 

ePortugal.gov [109, с. 84]. 

ePortugal має декілька методів комунікації з клієнтами, серед них дві гарчі 

лінії, та чат-бот. Лінії називаються «Допомога громадянам» та «Допомога 

бізнесу», керуються вони через AАМ. Для своєї діяльності лінії використовуть 

e-mail та телеофон. Такий метод дозвонялє надавати громадян інформацію 

напряму опертару кол-центру, або просто отримати онлайн-форму для 

заповнення. Щодо чат-боту, то він допомагає користувачам отримувати 

інформацію про послуги, доступних на порталі, через чат-бот користувачі 

можуть також попросити зв'язатися з однією з існуючих ліній допомоги для 

більш персоналізованої послуги [102]. Варто зазначити, що бот працює на основі 

використання штучного інтелекту та має назву Service Excellence. 

Наступним важливим пунктом є наявність вбудованих інструментів 

візуалізації зворотного зв’язку, які налаштовані на відстеження аналітики. Даний 
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інструмент колекціонує на оброблює певний стек даних, котрі в подальшому 

враховуються під час моніторингу діяльності сайту та оцінки якості надання 

послуг. Серед даних враховуються наступні: перегляд сторінок, відвідувачі, 

зареєстровані користувачі, кількість аутентифікацій, найбільш переглянуті 

сторінки, найбільш переглянуті послуги, найбільш виконані послуги та 

задоволеність користувачів. Кожен користувач може залишити відгук про вміст 

порталу: користувач може оцінити, чи корисна інформація, і, якщо ні, залишити 

повідомлення з пропозиціями. Механізм зворотного зв’язку доступний на 

кожній сторінці порталу. Зворотній зв'язок, залишений на порталі його 

користувачами, враховується для виправлення інформації, яка може бути 

застарілою. Існує також електронна форма для скарг, компліментів та 

пропозицій (Жовта книга), а також довідники для громадян та підприємств [109]. 

Щодо юридичної підтримки можна зазначити, що цифрова стратегія 

послуг, закріплена в декретах-законах 73/2014 та 74/2014 від 13 травня, підсилює 

актуальність порталу ePortugal щодо доступу до інформації для громадян, 

підприємців та органів державного управління. та надання електронних 

державних послуг [79]. У цьому контексті вирішено, що всі запити, що 

надсилаються на державні служби, можуть бути подані в електронному вигляді 

через єдиний магазин, тобто портал ePortugal. Ці юридичні дипломи також 

визначають, що інформація повинна бути належним чином організована 

службами та органами публічної адміністрації та що вона повинна часто 

оновлюватися, щоб не схибити очікувань громадян та економічних агентів [80]. 

ePortugal.gov.pt – це онлайн-сервіс, який також надає рекомендації щодо 

сервісів, які вимагають фізичної взаємодії. Він являє інформацію про всі 

державні служби, незалежно від каналу, який їх використовував. Крім того, коли 

послуга може бути надана через різні канали (онлайн, лицем до лиця і т. д.), 

EPortugal.gov.pt містить інформацію про всі каналах, доступних для цієї 

конкретної послуги.  
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Як підсумок, можна зазначити, що за рейтингом United Nations E-

government Survey 2018 Португалія має індекс 0,803 за показником розвитку 

електронного урядування, що є дуже високим показником. В категорії «Онлайн-

послуги» індекс Португалії складає 0,930 [98]. Тому дослідження впровадження 

електронного сайту надання адміністративних послуг ePortugal.gov є дуже 

цікавим досвідом для нашої країни. Об’єднання різних сфер надання послуг для 

громадян і відвідувачів Португалії в один великий веб-портал беззаперечно 

полегшує та оптимізує процес надання різних адміністративних послуг. 

Отже, міжнародний досвід  дозволяє нам розширити кордони наших думок 

та ідей і показати, які ще є можливості для підвищення ефективності процесів. 

Частковий бенчмаркінг досвіду кожної із цих країн дозволить українській 

системі цифрового надання адміністративних послуг поліпшити вже існуючий 

механізм та втілити у життя інші інстурменти, що елементами системи надання 

адміністративних послуг. 

 

2.3. Вітчизняні практики надання цифрових адміністративних послуг 

Система надання адміністративних послуг є невід’ємною частиною кожної 

держави, оскільки саме через даний процес громадяни на пряму взаємодіють з 

владою, а остання в свою чергу реалізує таким методом свої владні 

повноваження. Формування даної системи не є відчужуваним і для України. Як 

ми вже знаємо, сучасна система надання адміністративних послуг була 

повноцінно визначена у 2012 році, під час прийняття Закону України «Про 

адміністративні послуги». Саме з цього моменту, починається формування та 

реалізація всіх механізмів та процесів, котрі на сьогодні є достатньо 

розвинутими.  

Досвід цифровізації надання адміністративних послуг в Україні бере своє 

коріння з 2016 років, адже саме тоді було сформовано тогочасний Єдиний 

державний реєстр надання адміністративних послуг, який частково дозволяв 
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отримати адміністративних послугу онлайн, все залежало від важкості послуги 

та в цілому її характеру. Проте сайт на той час мав СМС-аутентифікацію, а також 

містив цікаву практику. Досвід заключався в тому, що коли громадянин хотів 

отримати якийсь конкретний результат після звернення до порталу надання 

адміністративних послуг, то він отримував перелік питань, відповідаючи на 

котрі, громадянин міг визначити яку саме послугу треба отримати для реалізації 

тієї чи іншої ідеї. В такий спосіб, питання були на стільки детальні, що включали 

в себе всі аспекти стосовно конкретної сфери. Після опитування, громадянин 

отримував не лише список послуг, які треба отримати, але і технічні та 

інформаційні карти до них. Поступово список послуг розширювався, але з 

реінжинірингом тогочасного Державного агентства з питань електронного 

урядування України, держатель порталу (Мінекономіки), передав вже 

новоствореному Міністерству цифрових трансформацій цю зону 

відповідальності. Таким чином, на основі впливу впровадження нових 

концепцій, законодавчих та структурних змін було прийнято рішення створити 

новий портал і додаток до нього. Даний портал має назву «ДіЯ», що 

розшифровується як «Держава і Я». Мінцифри поставили собі декілька цілей 

пов’язаних з сферою цифровізації до 2024 року. Серед цілей зазначено:  

- повне ведення електронного документообігу там, де це важливо; 

- 100% державних послуг надаються в режимі онлайн; 

- зрощення відсотка надходжень від ІТ-сфери до 10% ВВП; 

- поліпшення широкосмугового Інтернет покриття на 95% 

інфраструктури [71, 76].  

В даний час портал «ДіЯ» надає 72 види послуг за різними направленнями. 

Сторінка має класифікацію за різними направленнями, серед них :  

- Дія. Бізнес;  

- Дія. Портал; 
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- Дія. Застосунок; 

- Дія. Освіта;  

- ЦНАПи; 

- Дія. City [39]. 

Нас більш за все цікавлять перші дві позиції. Ці два пункти містять в собі 

інформацію для громадян в цілому та більш формалізовану для ведення бізнесу. 

Кожна послуга містить у собі інформацію про тривалість надання даної послуги, 

для чого вона і всю супровідну інформацію, тобто при переході по назві послуги, 

громадянин одразу бачить технологічну на інформаційну карту послуги, а також 

нормативно-правову базу пов’язану з цією послугою. Окремим пунктом варто 

зазначити наявність посилань на ті розділи послуг, що не відносяться до категорії 

адміністративних. Таким чином портал має пункти «сім’я» та «здоров’я» в 

списку загальних категорій адміністративних послуг. Кожен із цих 

виокремлених пунктів пов'язаний з такою системою, як є-Малятко, e-Healthy і 

т.д. Тому користувач може отримати детальну інформацію по всі видам 

публічних послуг [50]. 

Отримання послуги включає в себе раніше описані етапи, серед яких 

ознайомлення з послугою, вхід до особистого кабінету, надання необхідних 

документів у цифровому варіанті та звісно підтвердження всього цього підписом 

громадянина.  Вхід до кабінету здійснюється через портал за допомогою 

електронної системи аутентифікації та ідентифікації ICEI. Система здійснює 

підтвердження особистості за допомогою є-підпису, який може міститися на 

різних носіях, а саме: хмарні, зовнішні, файлові). Електронний підпис 

отримується або через сторінку «Дія. Підпис» або BankID Національного Банку 

України. На сторінці існують також різни типи підписів, є як простий 

електронний так і КЕП [65]. Останній є більш захищеним за рахунком різних 

типів хешування даних та методів їх зчитування. Його використовують для 

підписання важливих документів, ліцензій тощо. В той час, як простий е-підпис 
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використовується для інших, менш масштабних цілей. В цілому ж ICEI 

співпрацює з рядом партнерів та систем. Одним із прикладів є робота з більше 

ніж 260 системами для формування та перевірки КЕП, або більше 350 систем 

аутентифікації і т.д. Тобто «Дія», сформувала дану систему, котра оброблює 

сотні різних реєстрів, сфер. Платформа відповідає всім технічним стандартам 

захищеності даних, без неї жоден учасник процесу надання цифрових 

адміністративних послуг не може це зробити. У 2022 році «Дія. Підпис» пройшов 

технічний тест від eSignature Validation Plugtests і тепер електронні підписи 

українців визнаються в Європейському Союзі [40].  

Щодо мобільного додатку «Дія», то першочергово була передбачена 

наявність лише деяких документів, серед яких: паспорт, водійське посвідчення, 

технічний паспорт, тощо. З часом додаток збільшив перелік документів 

включивши іноземний паспорт українця, студентський квиток, ІНН, тощо. Варто 

зазначити, що український цифровий паспорт в додатку прирівнюється до 

паперового оригіналу, що є першим таким досвідом у світі. В той час, як цифрове 

водійське посвідчення визнають вже 10 країн в світі. Додаток дозволяє 

користувачам не лише мати у наявності цифрові документи, але і отримувати 

певні адміністративні послуги, відслідковувати стан та наявність виконавчих 

проваджень та штрафів ПДР. Під час війни список послуг збільшився і в даний 

момент громадяни можуть зареєструватися на допомогу по безробіттю, 

допомогу на відновлення будівлі в наслідок дій росіії. Окрім того, додаток «Дія» 

має також посилання на донатити, на покупку військових облігацій і надати ЗСУ 

інформацію про наявність ворога поблизу [69].  

Портал та додаток мають також форми зворотного зв’язку через додатки 

Viber, Telegram та Facebook messenger. Наявність ботів та підтримки дозволяє 

отримувати підтримку  24/7. Також встановлено систему моніторингу надання 

послуг, що має вигляд дашборду для працівників з детальним описом про 

послугу та так званим workflow цієї послуги [20, 52, 67].  
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  Бренд «Дія» також активно веде соціальні сторінки, публікує новини та 

оновлення пов’язані з системою. Таким чином, окрім ботів та чатів підтримки у 

Viber портал та додаток мають  308 тис. читачів, в Instagram 138 тис. підписників, 

у Telegram 111 тис. читачів, а в  85 тис. читачів. В цілому ж додаток встановлений 

у 4,5 млн. українців. Зважаючи на таку велику кількість громадян, котрі 

користуються даним порталом та додатком відповідно до статистичних даних  

наданих Мінцифрою, за допомогою Порталу Дія надано таку кількість послуг: 

- за 2019 рік – 2330; 

- за 2020 рік – 1 261 851; 

- за 2021 рік – 4 435 234; 

- за 2022 року – 5 895 620 (станом на 05.10.2022) [45]. 

Найпопулярнішими адміністративними послугами є: дорослий COVID-

сертифікат про вакцинацію та довідки ОК 5 та ОК 7. В цей самий час, в таблиці 

нижче зазначено скільки послуг було отримано з 2019 по сьогодні різними 

ЦНАПами.  

 

Табл. 2.1. Статистичний звіт за кількістю наданих адміністративних послуг 

2019 – II квартал 2022р. [45] 

Як ми бачимо, звернення через «Дія» займає один із лідируючих позицій 

серед методів отримання адміністративних послуг. Саме тому, портал отримав 

ряд нагород. Серед них лише за останні декілька років:  

- Red Dot Design Award у номінації Дизайн Інтерфейсу [59];  
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- D&AD Awards у номінації Local Solution [60]; 

- Cannes Lions, бронзова статуетка в категорії «Креативна бізнес-

трансформація» [117]; 

- D&AD Awards у номінації Digital Design тощо [58]. 

Зазначимо, що український досвід також використовують для 

бенчмаркінгу й інші країни. Таким образом, Естонія запустить пілотний 

національний мобільний додаток на основі українського застосунку Diia і це 

лише один із прикладів [103]. Саме тому, на основні показників України в The 

United Nations E-Government Survey за 2014, 2016, 2018,  2020 роки можна 

побачити позитивну динаміку провадження електронної демократії в Україні. 

Проте показники не завжди мають стабільність. Відповідно цих даних у 2014 

році Україна посідає 87 місце по е-урядуванню та 77 місце по е-участі. Найбільш 

низьку оцінку Україна отримала за компонентом «Онлайн послуги», тобто 

0,2677 . У 2016 році ситуація значно покращується, показники по е-урядуванню 

піднялись на 25 сходинки вгору, посівши 62 місце, а по е-участі Україна зайняла 

32 місце. Оцінка за компонентом «Онлайн послуги» становила – 0,5870. Проте 

вже у 2018 році Україна втрачає свої позиції і переходить до того ж рівня що і 

був у 2014 році з різницею в декілька одиниць. А станом на 2020 рік Україна 

займає 67 місце по показникам е-урядування. Проте останні показники за 2022 

рік показують знову позитивну динаміку.  Україна посідає 46 місце по е-

урядуванню та 57 місце по е-участі. Категорія «Онлайн послуги» становила 

0,5554 [99].  

Отже, цифрова система надання адміністративних послуг в Україні є 

новим і дуже перспективним напрямком не лише в межах держави, але і як 

приклад для бенчмаркінгу інших країн. «Дія» зібрала в собі особливості та 

характерні риси зарубіжних практик, але видозмінили все під потреби 

українського народу, тим самим покращивши існуючі інструменти.   
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Висновок до розділу 2 

Наповненість нормативно-правової бази є дуже важливим питанням, оскільки 

реалізація кожної діяльності вимагає регуляції з боку законодавства для захисту 

прав як споживача, так і надавача послуг. В даному контексті основним законом 

є ЗУ «Про адміністративні послуги», а також цей нормативно-правовий акт 

підкріплений безліччю інших законів, постанов та концепцій. 

Як ми згадували раніше про концепції, то їх формування було здійснено саме на 

досліджені міжнародних кращих практик. Одними із таких є досвід Португалії 

та Норвегії. Ці дві практики повністю автоматизовані, мають різні методи 

аутентифікації і надають велику кількість різних за складністю е-послуг. Окрім  

того, дані країни входять в 35 кращих за індексом розвитку е-урядування. 

Українські практики надання електронних адміністративних послуг ще 

перебувають у стані розробки та повноцінного впровадження, але досліджуючи 

механізм та протоколи, за котрими працює портал та додаток «Дія», даний 

приклад в подальшому також може стати конкурентоспроможним відносно 

міжнародних кращих практик.  
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РОЗДІЛ 3 

 УДОСКОНАЛЕННЯ СИСТЕМИ НАДАННЯ ЦИФРОВИХ 

АДМІНІСТРАТИВНИХ ПОСЛУГ В УКРАЇНІ 

3.1. Напрями покращення нормативно-правової системи надання 

цифрових адміністративних послуг в України 

Реалізація різних концепцій державного управління включає в себе 

інтеграцію багатьох напрямків. Кожна сфера діяльності людини  підпадає під ці 

установи. Систематичний підхід до реалізації ідеї, вирішення певного питання 

дозволяє виконати задумане найефективнішим методом з врахуванням всіх 

думок, нівелюванням багатьох потенційних ризиків і т.д. Однією із таких 

концепцій є концепція «сервісної держави». Як нам вже знайомо, під даною 

концепцією розуміється процес реінжинірингу не лише технічних процесів, 

котрі відбуваються в органах державної влади, але і в цілому зміна сприйняття 

працівниками апарату державної влади простих громадян держави. Конституція 

України зазначає, що в нашій державні панує демократія та народовладдя, яке 

проявляється у вигляді виборі, референдумів, тощо. Тобто обраний народом 

повинен виконувати свої повноваження виключно на благо громадян країни, що 

по суті і є основоположною ідеєю концепції сервісної держави.  

Кожен процес, що відбувається в органах державної влади стосується 

громадян, але найважливіше, що за реалізацією кожного навіть не масштабного 

процесу обов’язково стоїть залежність іншого процесу. Ланцюгова реакція 

окутує всю діяльність в органах державної влади, саме тому важливо розробити 

механізми вчасної взаємодії елементів один між одним. Проте взаємодія між 

деякими сферами може бути не завжди очевидною, так наприклад не дуже легко 

уявити, так наприклад не дуже легко одразу зрозуміти точки дотику сфери 

інфраструктури та цифрової політики, або ж соціальної сфери і системи 

земельних питань. Проте всі ці взаємодії дуже легко уявити під час отримання 

певної адміністративної послуги. Система  надання адміністративних послуг 
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об’єднує у собі дуже багато галузей. Реалізація даної системи є прикладом 

впровадження  концепції сервісної держави.  

Адміністративні послуги існують у всіх сферах державної діяльності, але 

раніше для їх отримання треба було звертатися до представництва конкретного 

державного органу. Тому для поліпшення ситуації та зближення держави з 

народом на основі концепції сервісної держави були впроваджені офіси на основі 

«єдиного вікна». Реалізація даної ідеї була дуже прогресивна, але в той же час 

складна з точки зору нормативно-правового забезпечення. Проте, якщо 

першочерговим питанням стояла організація фізичного надання 

адміністративних послуг, то з часом виникла потреба в упорядкуванні та 

прийнятті відповідних нормативно-правових актів стосовно цифрового надання 

адміністративних послуг.  

Надання адміністративних послуг в цифровому вигляді вимагає 

відповідного нормативно-правового забезпечення. Складність полягає у 

наявності двох аспектів. Перш за все, як було згадано не один раз, 

широкошаровість системи надання адміністративних послуг та їх зв'язок з усіма 

державними органами влади, особливо при наданні складних адміністративних 

послуг, котрі вимагають для отримання позитивного результату певні 

документи, що також являються результатом звернення до центру надання 

адміністративних послуг або порталу. По-друге, сама діджитал середа вимагає 

прописаних та прийнятих не лише законів, що будуть регулювати дані процеси, 

але і технічні стандарти якості та захищеності, протоколи діяльності, правила та 

базиси для формування відповідних систем, котрі будуть мати високий рівень 

інтеропербальності та надійності.  

Наявність існуючих нормативно-правових документів кожної сфери 

завжди вимагає вдосконалення. Для проведення даної діяльності є декілька 

причин, серед них: 
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 Не повністю продуманий зв'язок нормативно-правого акту з 

існуючою базою; 

 Не повна інформаційна наповненість існуючих нормативно-

правових актів; 

  Застарілість існуючих нормативно-правових актів; 

 Внесення нових корективів в усталено-функціонуючу систему [49]. 

Кожна із цих причин стояла на шляху системи надання адміністративних 

послуг. Особливо остання причина зараз має високий вплив на доповнення 

нормативно-правової бази надання адміністративних послуг. Саме тому, 

вдосконалення нормативно-правової бази повинно відбуватися по декільком 

векторам. Один із векторів стосується законодавчої бази стосовно загального 

механізму та системи надання адміністративних послуг громадянину через 

ЦНАП. Інший вектор стосується вдосконалення системи цифрових процесів, 

електронного документообігу в цілому. Тому ми вдосконалення цифрової 

системи надання цифрових адміністративних послуг не можливе без 

вдосконалення першочергових основ даної системи загалом. Систематичний 

підхід до даного питання повинен розпочинати свій аналіз з самих витоків, що 

формують ті чи інакші непорозуміння та/або проблеми.  

Розпочнемо взагалі з системи надання адміністративних послуг. 

Формування нормативно-правової бази є доволі складним та обширним 

процесом, в той самий час наша система виглядає доволі наповненою та 

різносторонньою для налагодження всіх процесів без виключення, але така 

обшнирість інколи випускає з поля зору найважливіші моменти, котрі своїм 

існуванням могли би полегшити діяльність всієї системи. Одним із таких 

прикладів є відсутність адміністративно-процесуального кодексу. Навіть 

зважаючи на доволі слушну нормативно-правову наповненість системи надання 

адміністративних послуг в цілому, все одно є певні процесуальні вибоїни, що 

перешкоджають процесу надання адміністративних послуг [64]. Загальний 
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механізм є в цілому вивіреним там добре функціонуючим, але кожна послуга є 

по-своєму особливою та має свої нюанси, котрі варто враховувати при їх наданні. 

Кодифікація даного процесу є дуже поширеною не тільки території 

Європейського Союзу. Таким чином у приклад можна привести Сполучені  

Штати Америки, Німеччину, Польшу, тощо. Дані країни мають свій 

процедурний кодекс/регламент для вивіреного надання адміністративних послуг 

з більш детально розписаними етапами. Варто зазначити, що Україна також мала 

раніше спроби сформувати свій адміністративно-процесуальний кодекс, але 

даний нормативно-правовий акт поки не набуває інакшого вигляду, а ніж проєкт 

[27]. Щодо кодифікації саме в цифровому просторі системи надання 

адміністративних послуг, тут є свої нюанси. Прикладом для впровадження 

такого цифрового кодексу є Європейський Союз. Справа в тому, що умовно 

нещодавно, а саме в кінці 2018 року Радою Європейського Союзу був прийнятий 

особливий нормативно-правовий документ, який має не аби який вплив на 

систему електронного урядування в цілому. Якщо бути більш точним, то було 

прийнято два законодавчі документи, один із них це Європейський кодекс 

електронного урядування, а інший Регламент органу європейських регуляторів 

електронних комунікацій. В цілому ЄС розширює та поліпшує сфері цифрового 

економічного ринку, тому цей Кодекс повинен бути імплементований протягом 

максимум 3-х років всіма країнами-членами Європейсього Союзу. Вище 

зазначений Кодекс формувався за умови дотримання певних директив ЄС, серед 

яких: 

- Директива, що стосується питання доступу; 

- Директива, що відповідає за регулювання сфери авторизації; 

- Директива, що регулює питання універсальних послуг і т.д [56]. 

Досліджуючи Кодекс, в основу плану лягли саме вищезазначені директиви, 

тому і головні розділи носять дуже дотичну назву, так наприклад 3 частина 

Кодексу, описує всі питання, що стосуються цифрової універсальні послуги. В 
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цілому основними тезисами кодексу є питання щодо організації роботи сектору 

радіочастот, регулювання правил доступу до мереж операторами, збільшення 

незалежності цих самих регуляторів даної сфери задля повноцінної реалізації 

прав споживачів в даному контексті. Даний Кодекс в більшій мірі регулює саме 

технічну сторону питання цифровізації державних процесів, встановлює технічні 

рамки та регламенти на юридичному рівні, в той час як в Україні таких технічних 

стандартів поки, що на жаль не існує, що в свою чергу впливає на якість взаємодії 

громадян та держави в контексті надання адміністративних послуг [46].  

Наступним потенціально вдалим для бенчамркінгу є досвід Великої 

Британії. В країні було прийнято закон який описує всі питання, що стосуються 

цифрової економіки в цілому. Закон про цифрову економіку Британії містить у 

собі положення про інфраструктуру та послуги електронного зв’язку, 

включаючи створення універсального розпорядження про широкосмуговий 

зв’язок (USO), щоб надати всім приміщенням у Великобританії законне право 

запитувати мінімальний стандарт широкосмугового підключення, який 

очікується 10 мегабіт на секунду (Мбіт/с) [113]. Закон також запроваджує 

реформу Кодексу електронних комунікацій і надає більше роз’яснень щодо 

обміну даними між державними органами. Даний документ складається з таких 

пунктів:  

- Доступ до цифрових сервісів; 

- Цифрова інфраструктура; 

- Інтернет-порнографія; 

- Інтелектуальна власність; 

- Цифровий уряд; 

- Різне [96]. 

Особливо цікавим фактом став третій пункт, котрий описує багато різних 

питань в цифровому секторі, починаючи від визначення значення 
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«порнографічного матеріалу», закінчуючи встановленням регулятору вікового 

контролю, його призначення та фінансування. Наданням таких детальних 

рекомендацій відбувається дбайливе обмеження багатьох не коректних факторів, 

що можуть нести в собі негативний вплив як на діяльність цифрового світу, так 

і на цифрову діяльність надання адміністративних послуг. Для прикладу таке 

питання в Українському законодавстві більшою мірою регулюється Законом 

України «Про захист моралі» [11], котрий ототожнює це поняття. Тобто у 

випадку з Великобританією, закон є настільки обширним, що виокремлює кожне 

потенційно можливе питання в сфері цифровізації державних процесів. Закон 

також класифікує платіжні методи, інтернет-фільтри, цифрові платформи 

соціальних мереж і купу інших важливих нюансів для цифрового світу і зокрема 

для системи надання адміністративних послуг.  

Опираючись на вище зазначені документи, Україна могла би сформувати 

свій цифровий кодекс, котрий би також включав у себе багато цих нюансів, як і 

серед питань регулювання потенційного контенту в цифровому просторі, так і 

встановлювати спеціальні технічні мінімальні норми для конкретних сфер, серед 

яких система надання адміністративних послуг була би далеко не останньою.  

Згадуючи вищенаведене, варто зазначити питання процедурної частини. 

Справді, формування повноцінної та всюди добре-прорахованої нормативної 

документації для всіх сфер надання адміністративних послуг є  доволі складним 

процесом, особливо складно уніфікувати їх та зібрати докупи, тому одним із 

варіантів вирішення питання, може бути прийняття нормативно-правових актів 

у вигляді додатків, котрі урегулюють конкретні питання в конкретній сфері, 

оскільки проблеми, котрі виникають мають однотипний характер питань. 

Наприклад, до сьогодні існує питання щодо встановлення юридичного фактору. 

Проблема міститься в тому, що нашим законодавством не існує жодних методів 

формування та визнання електронних копій паперових оригіналів. Оскільки 

поки, що далеко не всі послуги в Україні видаються в цифровому вигляді і 

навпаки не всі документи ти отримуєш одразу у цифровому вигляді (для цього 
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треба звернутися ще раз до інстанції, а це в свою чергу ламає принцип 

доступності та мобільності), тобто відсутність усталеного формування таких 

копій може викликати певні перепони [56]. І це лише одне із можливих питань, 

котре існує на сьогодні, насправді їх безліч. Проте якщо дана проблема вона є 

вузько направленою, то до цих пір існують не урегульовані питання що 

стосуються всіх без виключення адміністративних послуг, що надаються в 

цифровому варіанті. Серед цих проблем варто зазначити наступні:  

- Визначення часу подання документів для отримання послуги;  

- Питання анонімності; 

- Питання перевірки відповідності наданої інформації, тощо. 

Перший пункт на перший погляд не повинен викликати у нас 

занепокоєння, оскільки в цілому на квитанціях, в електронному кабінету 

вказується час, але основним нюансом є те, що не всі програми спроможні 

встановлювати актуальний час на момент відправки та отримання документів. З 

юридичної точки зору питання виникає саме в тому, що навіть спеціальні 

системи можуть не правильно інколи генерувати такого роду інформацію, якщо 

виникне якийсь збій програми, громадянин не зможе відстояти свої права у разі 

відсутності його прямої вини. Наявність правильного часу є важливим для ряду 

послуг, наприклад послуга по наданню недієздатності або дієздатності. В той 

сами час в українському законодавсті не визначені питання відповідальних осіб 

котрі відповідатимуть переж споживачем послуги у разі не належного 

обслуговування. Інший приклад реальної проблеми є не окреслене питання 

передачі даних між СНАП та отримання від них зворотного зв’язку при 

використанні ІКТ [64].  

Всі перераховані проблеми вище насправді вже давно регулюються в 

країнах-членах ЄС. Тому проведення бенчмаркінгу з урахуванням особливостей 

законодавчої бази України сприяло покращенню цифрового процесу надання 

адміністративних послуг.  
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Також хотілось би звернути увагу на стандартизацію вимог до 

адміністративних послуг. Для поліпшення даного питання нормативно-правовий 

документ повинен містити не лише стандарти якості надання адміністративної 

послуги в цілому, але і технічні стандарти систем, за допомогою яких цифрові 

послуги надаються. Відсутність стандартів дуже сильно підриває рівність між і 

без того суб’єктивним поняттям якості під час проведення моніторингу якості. 

Саме тому, на нашу думку, важливо звернутися та імпелементувати певні 

стандарти, що активно приймаються рядом країн. Серед стандартів, прийняття 

котрих матиме позитивний вплив на систему надання адміністративних послуг є 

наступні:  

- ISO 9001:2019; в органах місцевого самоврядування. Стандарт 

повністю оперує принципом 4 стадій публічного адміністрування, а 

саме Plan – Do – Check – Act. Ці принципи також можуть принести 

позитивні результати при реалізації процесу надання 

адміністративних послуг; 

- ISO 31000:2018 в системі управління ризиками. Стандарт вкладає в 

процес основи прогнозування та нівелювання ризиків. Безпека 

цифрового надання адміністративних послуг є критичним пунктом, 

котрий ризикує персональною інформацією громадян та резидентів 

країни. 

- ISO 26000:2010 у сфері соціальної відповідальністі. Стандарт 

покладає на надавачів послуги особливу відповідальність, оскільки 

їх рішення мають вплив на суспільство, на економічні процеси та на 

навколишнє середовище; 

- ISO/IEC 27001:2013 з питань інформаційної безпеки. Стандарт 

визначає важливість правильно підібраних інструментів, методів 

захисту та обміну даними і т.д [49]. 
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Отже, система надання цифрових адміністративних послуг на перший 

погляд вигадає доволі наповненою, логічною в кожному питанні та 

взаємовиключною, але якщо поглянути на операційні процеси в систему 

цифрового надання адміністративних послуг, то можна знайти чималу кількість 

не врегульованих питань. Саме тому, формування нових нормативно-правових 

актів є актуальним питанням, котре буде реалізовуватися найближчим часом.  

 

3.2. Переваги та ризики цифровізації надання адміністративних послуг в 

Україні 

Цифровізація усіх державних процесів за умов дотримання ряду 

основоположних принципів має позитивний аспект на безліч сфер. Серед 

принців варто зауважити:  

- Системність; 

- Інтероперабельність; 

- Доступність; 

- Захищеність і т.д 

Процес цифровізації в державному секторі має свою назву, а саме 

електронне урядування. Електронне урядування дозволяє громадськості брати 

участь у державній політиці та отримувати чітке уявлення про різні можливості, 

які їм доступні. Уряду не потрібно витрачати гроші, щоб зробити інформацію 

відкритою для громадськості різними способами офлайн. Єдина мета 

запровадження цифрових каналів полягає в тому, щоб зменшити складність 

будь-якої діяльності як з боку уряду, так і з боку громадськості. Таким чином, 

переваги електронного урядування існують як для державної систему, так і для 

суспільства. Перш за все, хочеться перелічити позитивні та негативні аспекти 

цифровізації не лише на якісь конкретні сфери, а на загальну систему. Багато 

статей виокремлюють купу різних пунктів, але якщо провести колекціонування 
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та упорядкування даної інформації, то до позитивних сторін варто віднести ряд 

пунктів.  

Одним із покращень вища продуктивність. Автоматизуючи ручні 

повторювані процеси, співробітників звільняються від монотонних завдань,  що 

дозволяєте їм зосередитися на складніших та інноваційних ініціативах, які 

допоможуть системі функціонувати ефективніше. Завдяки системам 

автоматизації всі завдання можна виконувати швидше та з меншою кількістю 

помилок [87].  

Наступний пункт це зменшення експлуатаційних витрати. Кожна 

організація має на меті заощадження часу і, що важливіше, гроші. Завдання та 

процеси, які виконуються вручну, за своєю суттю повільніші, ніж автоматизовані 

дії та процеси, оскільки вони виконуються по одному. Безпаперовий спосіб 

спілкування може допомогти заощадити багато грошей на файли та документи, 

які використовуються для зберігання інформації. Крім того, для ведення цих 

документів потрібно багато зусиль і багато місця. Публічні записи, що 

зберігалися в зонах зберігання, також були вразливі до фізичних пошкоджень, 

таких як погода або терміти. В той час, записи, що зберігаються в цифровому 

вигляді, є дуже безпечними на хмарних серверах, які легко підтримувати та 

доступні для оренди. Неефективні процеси коштують організаціям до 30% 

річного доходу. Цифровізація може заощадити до 90% на операційних витратах 

[85]. 

Високошвидкісна система є іншим позитивним пунктом. Зараз 

високошвидкісний Інтернет і різноманітні сервіси хмарних обчислень 

дозволяють зберігати та швидко передавати інформацію до кінцевої точки. Це 

економить багато часу, і дії можуть бути вжиті негайно, коли уряд отримає 

необхідну інформацію від громадськості. Крім того, громадськість може бути 

поінформована якомога швидше про їхню відповідь. Люди можуть 

зареєструватися в Інтернеті, щоб отримати сертифікати чи документи, такі як 

водійські права, державні схеми, або навіть зберігати свої медичні записи в 
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лікарнях. Процеси, виконання яких займало години або навіть дні вручну, тепер 

можна виконати за лічені хвилини й навіть секунди [89]. 

Підзвітність в свою чергу робить державну політику прозорою. Держава 

підвищує свою відповідальність перед людьми, оскільки громадськість стає 

більш обізнаною про її стратегії та мотиви. Громадськість може 

продемонструвати свою прийнятність і незадоволення будь-якою урядовою 

ініціативою та посилити демократичний характер управління в більш широкому 

масштабі [110]. 

Підвищення інноваційності та маневреності. Для подальшого успіху у 

світі, який змінюється завдяки технологічному прогресу, ми повинні бути 

відкритими до впровадження деяких із цих нових технологій. Такі нововведення 

покращують «гнучкість», що в свою чергу може допомогти уряду процвітати 

разом зі зміною суспільних вимог. Через стрімкий розвиток цифрового 

ландшафту існує багато типів програмного забезпечення, доступних для 

використання державним сектором. Віртуальна реальність, штучний інтелект, 

блокчейн і обробка природної мови – це все типи технологій, які можуть 

забезпечити певну форму інновацій і гнучкості. Головне пам’ятати, що інновації 

та гнучкість не гарантуються автоматично шляхом простого впровадження 

нових технологій. Вам потрібно створити культуру інновацій і співпраці, щоб 

нові ідеї можна було випробувати [87]. 

Простіша співпраця між відділами. Незважаючи на те, що цифрова 

трансформація може бути складним процесом, це також можливість посилити 

єдність, солідарність і співпрацю між робочою силою. Наприклад, головний 

спеціаліст із цифрових технологій Міністерства праці та пенсійного 

забезпечення Саймон Маккіннон говорив про гостру потребу в міжурядовій 

співпраці в цифрових послугах. «Нашим колегам зазвичай дуже важко надавати 

клієнтам ті послуги, які вони хочуть, і це значною мірою тому, що, як і в багатьох 

інших організаціях, ми маємо надзвичайно різноманітний набір технологій, які 

їх підтримують – часто різні набори для кожної з наших переваг». МакКіннон 
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працював над розширенням співпраці, покращуючи системи обміну даними та 

усуваючи подвійність, притаманну державним цифровим технологіям. Як до, так 

і після впровадження цифрової трансформації комунікація є ключовою. Після 

впровадження трансформації організації можуть отримати переваги від 

розширення співпраці. Це завдяки забезпеченню правильних цифрових мереж і 

платформ, якими співробітники можуть користуватися та взаємодіяти. Уся 

справа в тому, щоб забезпечити основу для цифрової конгруентності, яку 

визначено як «культуру, людей, структуру та завдання, узгоджені одне з одним, 

стратегію компанії та виклики постійно змінюваного цифрового ландшафту». 

Коли відділи узгоджені за своїми цілями та програмним забезпеченням, 

формується сильна робоча культура, що полегшує цілеспрямованість і 

виконання будь-яких планів. Цифровізація операцій є універсальною перевагою 

цифрової трансформації як для працівників, так і для кінцевих користувачів, 

таких як громадяни чи клієнти. Під час цифрової трансформації архітектура всієї 

організації може об’єднатися в цифрову екосистему. Коли ми об’єднуємо такі 

речі, як соціальні медіа, аналітика та управління проектами, ми можемо краще 

зв’язуватися з цільовою аудиторією та надавати корисні рішення для її потреб. 

Коли ми оцифровуємо, особливо через щось на зразок єдиної інтегрованої 

платформи, яка використовує хмарні обчислення, ми зможемо спілкуватися 

краще. По суті, об’єднання наших цифрових процесів означає, що команди 

об’єднані разом, що дозволяє відокремленій роботі залишитися в минулому [84]. 

Підвищена прозорість даних та позбавлення від корупції є однією з 

відомих переваг електронного урядування. Однією з головних переваг 

прозорості між урядом і бізнесом/громадянами є низький рівень корупції. 

Оскільки основною причиною корупції є доступ лише до державних службовців, 

залучення громадськості може зменшити кількість корупційних дій, таких як 

хабарі та шахрайство. За даними ООН, найменш розвинені країни, такі як 

Бангладеш і Камбоджа, стали лідерами у розвитку цифрового уряду, значно 

приборкавши рівень корупції. Завдяки ефективній стратегії цифрової 
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трансформації ми можемо отримати вигоду від кращої видимості та розуміння 

наших даних. Оновивши збір і керування даними, ми можемо отримати прозоре 

уявлення про наші операції, зокрема щодо продуктивності. Ці дані також стали 

більш загальнодоступними, тобто кожен може мати доступ до проекту. Надавши 

кожному справедливий доступ, ідеї та оновлення обмінюються ефективніше, а 

проблеми можна вирішувати все своєчасно. Збільшуючи прозорість даних, ми 

можемо краще розуміти наших користувачів і аудиторію, використовуючи цю 

інформацію в більш розроблені бізнес-стратегії. У свою чергу, ми бачимо більшу 

рентабельність інвестицій для наших об’єднаних зусиль. Окрім того, коли 

інформація доступна, громадяни можуть реалізувати своє право на інформацію 

та отримати до неї доступ будь-де. Сьогодні важлива інформація доступна в 

Інтернеті на певних сайтах, які контролюються та підтримуються урядом. Люди 

можуть дізнатися про статус своїх заяв або реєстрацій; вони навіть можуть 

закликати владу перевірити процес розробки. Однією з гідних похвали переваг 

електронного урядування є те, що ви можете отримати доступ до збережених 

даних на веб-сайтах уряду з мобільного пристрою, ноутбука чи настільного 

комп’ютера [84]. 

Створення кращої організаційної культури. Цифрова трансформація 

сприяє створенню сильної організаційної культури, але даний процес також 

залежить від створення цього цифрового робочого місця – це дуже багато 

взаємовідносин. Краща, адаптивніша організаційна культура – це та, яка 

залишається продуктивною та залученою до цифрових функцій і послуг 

організації. Це особливо важливо в державному секторі, послуги якого, 

очевидно, важливі для найбільшої кількості людей. Наявність організаційної 

культури допомагає співробітникам відповідати цифровим змінам і 

підтримувати їх, щоб організація залишалася актуальною. Це допомагає 

працівникам постійно вдосконалювати свою базу навичок, створюючи культуру, 

яка винагороджує інновації [87]. 



69 
 

  

 

Не зважаючи на такий значний перелік переваг цифровізації системи 

державних процесів, негативні спекти також мають місце. Такі пункти також 

складають чималий список.  

Як би це не звучало, але відсутність конфіденційності є однією із перших 

в нашому списку недоліків. Ймовірність витоку приватної та конфіденційної 

інформації зростає з її доступністю через Інтернет або комп’ютер. Крім того, 

оскільки дані знаходяться на жорстких дисках, а не у файлах, інформацію можна 

легко вкрасти та передати в чужі руки. 

Кіберзлочини підхоплює негативну тенденцію. Навіть кіберзлочини 

зростають, що призводить до можливого злому та навіть неправомірного 

використання ідентифікаційних даних уряду для задоволення егоїстичних 

потреб. Численні веб-сайти фейкових новин зараз активні в Інтернеті, і кожен 

може поширювати оманливу інформацію, щоб отримати певну грошову вигоду. 

Веб-сайти-дублікати, якими керують реклами, намагаються отримати доступ і 

зберегти дані людей для шахрайських дій, і люди можуть легко попастися на 

шахрайство, якщо не знають про реальність [89]. 

Технічні збої стосуються недоліків електронного урядування. Усі машини 

піддаються ризику технічної несправності та проблем з обслуговуванням. 

Система може вийти з ладу в будь-який час, і якщо файли не створено належним 

чином, це може призвести до втрати всієї важливої інформації, доступної на 

машині. Навіть великі навантаження на веб-сайт можуть призвести до його збою, 

що призведе до недоступності на деякий час [75]. 

Не правильне навчання є наступним пунктом нашого списку слабих сторін. 

Незалежно від того, чи це пов’язано з обстеженнями, схемами чи охороною 

здоров’я та благополуччям, публічні записи мають оброблятися навченими 

фахівцями. Вони також повинні добре знати нові ІТ-технології в системі. Це 

вимагає навчання персоналу, а також громадян щодо його належного 

використання. Це може збільшити державні витрати на навчання та публікацію 
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матеріалів, щоб допомогти людям осягнути основи нових технологій. У деяких 

країнах є обмежена кількість технічно підкованих спеціалістів, які знають, як 

керувати комп’ютерами чи працювати з новими технологіями [61]. 

Як обговорювалося вище, якщо громадськість не може зрозуміти 

технологію, вона не зможе отримати інформацію і буде змушена покладатися на 

інші традиційні методи. Таким чином, впровадження управління ніколи не стане 

корисним, якщо кінцевий користувач не може отримати цю інформацію за 

допомогою нових доступних йому методів. Таким чином, неграмотність є одним 

із помітних недоліків електронного урядування, оскільки органи влади 

стикаються з численними труднощами під час процесу збору даних [47]. 

Вище перелічені пункти доволі широко нам розкривають загальні сильні 

та слабкі сторони впровадження електронного урядування. Всі вони по-своєму 

віднаходять себе в сфері цифровізації системи надання адміністративних послуг. 

Але якщо поглянути біль детально в сторону українського досвіду, то дуже 

коротко виокремимо позитивні аспекти, оскільки всі вищезазначені переваги 

дуже точно описують системи адміністративних послуг. Отже, серед позитивних 

сторін:  

- Цілодобова доступність до послуг;  

- Відслідковування стану обробки інформації громадянами;  

- Зменшення часу на обробку інформації; 

- Відсутність паперових дублікатів; 

- Наявність повної інформації про послуги; 

- Полегшення комунікації і т.д [89]. 

Слабкі сторони мають свій більш виокремлений характер в українському 

досвіді. Особливості нормативно-правових актів, технічного забезпечення та 

покриття несуть свої мінуси. Одним із них є не до кінця продумана система 

взаємодії реєстрів та методи авторизації працівників. На жаль, з міркувань 
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безпеки доступ до реєстрів є захищеним і за умов певних проблем з самою 

технікою для відновлення доступу необхідно звертатися до відповідних 

обласних органів влади. Разом з тим, працівники не можуть виконувати свою 

роботу віддалено і залежні від зовнішніх обставин в офісі, серед яких наявність 

інтернету, світла і т.д. Такий пункт можна назвати як не повноцінний рівень 

автоматизації ЦНАП та інтегрованих систем. 

Український досвід може виокремити ще один недолік. Інтеграція 

цифровізованих адміністративних послуг, поки що не може бути повністю 

виконана через проблематику оцифрування послуг. Перш за все варто 

наголосити, що не всі послуги можуть надаватися виключно через електронний 

портал та його мобільний додаток. Навіть для того, щоб отримати вперше певний 

документ, запит варто оформлювати через ЦНАП. В подальшому, коли в 

реєстрах буде збережений цей документ, то можна вже уникнути офлайн-

процесів. Хоч Мінцифри мають ціль запровадити 100% послуг в цифровізований 

формат до 2024 року, але станом на 2022 рік портал «Дія», все ще функціонує в 

бета-версії і великий перелік послуг не доступний на сторінці [75].  

В цілому також існують проблеми захисту даних, наприклад після певного 

не тривалого часу, дані громадян з «Дії» потрапили у відкритий доступ, що є по 

факту не просто загальною проблемою, а за певних умов може відноситися до 

проблем національної безпеки України. Тому всі питання, що повязані з 

захистом даних також не є винятком і в українському досвіді. Проте найбільш 

характерними та болючими є проблеми технічного забезпечення. По-перше, не 

всі ЦНАП укомплектовані так, щоб можна було зчитувати та надсилати будь-яку 

інформацію. По-друге, є проблеми, що стосуються саме покриття та доступності. 

Не по всій території є повноцінне та швидке Інтернет-покриття, тобто не завжди 

один і той же оператор буде якісно працювати в кожному місті/області. 

Широкосмуговий доступ до цієї мережі все ще являється недоліком в 

формуванні процесу надання якісного обслуговування громадянам, що хочуть 

отримати цифрову адміністративну послугу. Якщо ці питання менш 
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висвітлюють в великих містах, то периферійні території страждають більше за 

все. Варто зазначити і про не повну відповідність систем принципу 

інтероперабельності. Бувають випадки, коли дані треба по новому вносити в 

кожен реєстр [61].  

Отже, як ми бачимо цифровізація має багато преваг, котрі значно 

полегшують життя як громадян та і держави. Попри всі сильні сторони завжди 

будуть існувати проблеми, котрі крокуватимуть поряд з усіма нововведеннями. 

Цифровізація системи надання адміністративних послуг є дуже складною за 

рахунок кількості реєстрів котрі в собі треба об’єднати, в той же час, питання 

аутентифікації та авторизації громадян та захист особистих даних є пріоритетом 

державної політики України. Саме тому, для вдосконалення системи треба 

вирішувати питання комплексно та систематично для виключення супровідних 

питань. 

3.3 Удосконалення системи надання цифрових адміністративних 

послуг на прикладі порталу «Дія» 

Цифровізація системи надання адміністративних послуг, як і будь-який 

інший процес, являється постійно прогресуючим та гнучким. Людство саме по 

собі як сукупність індивідів має одні і ті ж потреби не зважаючи на епоху, проте 

кожна епоха задає свої стандарти, потреби і рівень прогресу. ЕВМ-и та їх 

розвиток і впровадження в буденне життя громадян дуже сильно вплинули на 

сьогодення. В цьому розрізі варто зазначити про швидкість змін стандартів, норм 

якості і т.д. Якщо до цифровізації системи надання адміністративних послуг 

головні критерії якості визначались виключно в роботі кожного працівника та 

його трудових спроможностей, то зараз якість полягає в дотриманні стандартів 

захисту електронних систем, швидкості обробки даних через ІКТ і т.д. В такий 

час великих змін та можливостей дуже важливо не залишатися осторонь, а 

крокувати в ногу з прогресом.  

Українська цифрова система надання адміністративних послуг з’явилась 

дещо пізніше, ніж у Великій Британії, Естонії або Португалії. Проте, це не 
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завадило українському уряду сформувати свою добру цифрову систему. З одного 

боку, завдячуючи таким розривав між українським досвідом та вітчизняним,  ми 

можемо вибирати до бенчмаркінгу лише найкращий досвід, котрий показує 

високу показники вже не один рік. Саме тому, дуже часто можна почути, яка 

наша цифрова система надання адміністративних послуг через портал та додаток 

«ДіЯ» є прогресивним та цікавим з точки зору ІТ-рішення на державному рівні. 

Але навіть найновітніша та найдосконаліша система потребує постійних 

оновлень, як з точки зору технічного процесу і безпеки, так і з точки зору запитів 

користувачів [44].  

Перш за все, хотілось би зазначити, що необхідно покращити протоколи 

програм з точки зору технічного захисту. На жаль, не одноразово були випадки, 

коли дані користувачів додатку попадали до відкритих ресурсів, а декілька років 

тому, школяр зміг зробити аналог додатку «Дія», котрий був на стільки добре 

відтворений, що зчитував QR-кодів документів було не тільки можливо, але і 

отримувались правильні дані. Саме тому, варто перевірити та нівелювати всі 

можливі загрози з технічної точки зору, а під час реалізації цього завдання 

використовувати Agile методології, оскільки вони є більш доцільними, ніж 

Waterfall завдяки своїй можливості швидко підлаштовуватися під вимоги 

сучасності, не ламаючи при цьому старі механізми [37].  

Другим і не менш важливим пунктом має бути покращення 

інтероперабельності існуючих систем та розширення цифрових реєстрів. На 

жаль, не всі державні структури ще доєднано до цієї ІТ-екосистеми, але 

проблеми є навіть з існуючими реєстрами, оскільки синтез між ними 

відбувається не в повній сфері і доводить дублювати інформацію та запити, що 

в свою чергу сповільнює процес надання адміністративних послуг. Особливо 

проблемним місцем є авторизація працівників ЦНАП в реєстрах. Оскільки не всі 

послуги одразу можна отримати в цифровому варіанті, працівники ЦНАП  

повинні ввести паперові оригінали до реєстрів. Ключі до особистих кабінетів 

зберігаються часто на одному пристрої і відтворити доступ можна лише у 
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спеціалізованих містах, котрі частіше за все знаходяться в обласних центрах. 

Везти комп’ютер до таких міст буває довго та марудно. Віддалено така проблема, 

на жаль, не може бути вирішена [62].  

Наступним важливим пунктом, на мою думку, є поліпшення інтерфейсу. 

Якщо взяти до уваги Єдиний державний портал адміністративних послуг 

MY.GOV.UA, то він має певні цікаві особливості, які б було долучно впровадити 

в порталі «Дія». Особливістю MY.GOV.UA є формування всіх необхідних 

документів та ліцензій для відкриття власного бізнесу. Портал дає можливість 

вибрати бажану сферу бізнесу та переглянути всі види організацій, які можна 

відкрити в даній сфері [19]. Громадянин відповідає на ряд питань пов’язаних з 

відкриттям бажаної організації. На перших місцях стоять питання, які 

стосуються усіх видів діяльності, а саме питання про розташування – місто, де б 

ви хотіли відкрити власний бізнес, а наступним є питання щодо оформлення 

організації на ФОП або на юридичне лице. При цьому кожен із цих варіантів 

вибору має коротке пояснення, складність оформлення та можливі ризики. Тому 

такий підхід також може полегшити процес надання адміністративної послуги. 

Варто зауважити, що практика використання таких запитань використовується 

на порталі Service Canada. 

Четвертим пунктом, на який варто звернути увагу є систематизація та 

упорядкованість послуг. В даний час, громадянин може отримати 

адміністративні послуги на різних сторінках. Оскільки система надання 

адміністративних послуг є дуже розгалуженою за сферами, то майже кожен 

центральний орган виконавчої влади, котрий у сфері своїх компетенцій може 

надавати адміністративні послуги має на своїх порталах розділи, де громадянин 

може отримати е-послугу [37]. Але було би більш доречним, щоб ці посилання 

автоматично переводили громадянина на сторінку порталу «Дія» для уникнення 

непорозумінь та затримок. 

Наступним методом вдосконалення порталу «Дія» може стати розширення 

методів ідентифікації громадянина. Основним методом, що застосовується зараз 
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є лише електронний підпис, в той час як в інших розвинутих країнах є більша 

кількість методів ідентифікації. Долучно розширити цей список з урахуванням 

новітніх методів технологічних методів захисту даних.  

Не зважаючи на всю прогресивність порталу «Дія» одним із методів 

удосконалення є формування чат-боту. В даний момент портал «Дія» має 

Телеграм канал, котрий містить у собі актуальну інформацію, щодо останніх 

оновлень та впроваджень на порталі. Окрім того, існує  чат-бот, що містить у собі 

відповіді на часті запитання по певним сферам та послугам на порталі. Але варто 

сформувати такий чат-бот, котрий надавав би відповіді на не типові запитання, 

адже інколи ситуації виникають різні. Замість формування окремого чат-боту, 

можна просто додати у вже існуючий чат пункт «власне запитання».  

Цікавою ініціативою також може бути впровадження відеоконсультації 

для надання адміністративних послуг. Такі пілотні проекти були вже запущені в 

деяких країнах. Формування онлайн-запису на консультацію дозволить суб’єкту 

звернення та представникам СНАП швидше вирішувати питання. Дуже часто 

такий умовно фізичний контакт дозволяє працівникам та громадянам відчувати 

себе комфортніше, що є однією із прерогатив нашої системи надання 

адміністративних послуг.  

Отже, як ми бачимо, не зважаючи на всі особливості та на велику кількість 

вже впроваджених ІТ рішень, веб-портал все одно ще має методи для 

подальшого удосконалення. На даному етапі не варто забувати про той факт, що 

портал лише недавно вийшов з бета-версії, тому в подальшому деякі із описаних 

пунктів вже будуть здійснені до 2024 року за планами Міністерства цифрових 

трансформації України. Не варто виключати із уваги, що у подальшому портал 

«Дія» також буде містити новітні ІТ рішення, котрими зараз користуються 

країни, що мають найвищі показники е-урядування у світі. 
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Висновки до розділу 3 

Новітні технології не стоять на одному місці, їх постійний розвиток та 

впровадження певних інструментів у діяльність різних сфер вимагає формування 

нової або доповнення старої законодавчої бази. Саме тому, основним 

направленням вдосконалення сфери цифровізації адміністративних послуг є 

вдосконалення нормативно-правових актів, що регулюють загальну систему 

надання адміністративних послуг і формування нової нормативної бази, що буде 

регулювати захист прав громадян і держави в цифровому вимірі. 

Цифровий вимір розширює можливості громадян та полегшує їх 

життєдіяльність, адже головними перевагами надання адміністартивних е-

послуг є саме швидкість, доступність та зниження ризиків корупційних проявів. 

Але в той же час, цифровізація данної сфери вимагає вдосконалення системи. 

Саме тому також виникають певні негативні аспекти, такі як недостатня цифрова 

грамотність громадян, недостатній захист даних громадян і в принципі низький 

рівень інтероперабельності. 

Всі ці негативні та позитивні аспекти можна переглянути на порталі та 

додатку «Дія». Саме з метою його вдосконалення треба сформувати якісну 

екосистему з високим рівнем інтеоперабельності, розвивавати список 

адміністративних послуг, що можуть надаватися в цифровому варіанті і були 

різними за складністю, впровадження різних методів ідентифікації та 

покращення рівня захисту даних. 
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ВИСНОВКИ ТА РЕКОМЕНДАЦІЇ 

Демократичну державу серед інших виокремлюють принципи її 

діяльності, методи здійснення владних повноважень. Одним із методів 

реалізації своїх повноважень є надання адміністративних послуг. Саме 

тлумачення терміну надання «адміністративних послуг» має багато різних 

варіацій, кожна країні відносно своєї внутрішньої політики надає свою 

визначення. Щодо України, то законодавче закріплення даного визначення 

здійснилось лише у 2012 році, коли були прийнято перший повноцінний закон 

«Про адміністративні послуги». Згідно з цим законом, адміністративна послуга 

– це коли держава має певні обов’язки та завдання і вона приймає певні рішення, 

в той час як надання адміністративної послуги є результатом здійснення даної 

діяльності. В той самий час, означення цифрової адміністративної послуги саме 

по собі залишається не змінним, лише надається уточнення методів надання, а 

саме за допомогою інформаційно-телекомунікаційних технологій. 

Електронні адміністративні послуг були введені саме з метою 

вдосконалення вже існуючої системи. Історія формування цифрового механізму 

був довгим і тримає до сьогодні, але для адміністративних послуг саме 2016 рік 

став знаковим, оскільки саме тоді було прийнято концепцію, що описувала дії 

та напрямки цифровізації адміністративних послуг. Не зважаючи на той факт, 

що у 2012 році в основному законі про адміністративні послуги вже було 

описано, де саме можна отримати адміністративні послуги в електронному 

форматі, але основні зміни в даній системі можна спостерігати лише в період з 

2020 року, коли відбувся запуск додатку «Дія» і подальший розвиток порталу 

«Дія». В даному разі система впровадження цифровізації в сферу надання 

адміністративних послуг пройшла вже три етапи, з 1991 по 2012, 2012 – 2019,  

2019 – сьогодення. 

Механізм надання електронних адміністративних послуг не є дуже 

важким для користувачів. В контексті останніх змін, послуги можна отримати 

на порталі «Дія» і частково в додатку «Дія». Для громадян даний процес 

здійснюється у чотири кроки, а саме: попереднє ознайомлення з технічною 
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картою послуги, вхід до електронного кабінету (тобто ідентифікація), 

заповнення форми і прикріплення документів, отримання результату в е-

кабінеті та на електронну скриньку. Проте система бек-офісу включає в себе 

об’єднання різних реєстрів, методів ідентифікації, захисту даних і різні 

протоколи захисту. Саме чітко визначена взаємодія між реєстрами дозволяє 

покращувати інтероперабельність систем. Паралельно система має свою 

методику моніторингу, яка дозволяє відслідковувати та оцінювати швидкість і 

якість надання послуги. 

Саме всі ці основні поняття, характеристики та етапи надання послуги 

прописані у законодавчій базі. Сама нормативно-правова документація у сфері 

надання цифрових адміністративних послуг почала наповнюватися лише з 2016 

року, а основні документи були прийняті з 2019 року. Але закони, що 

стосуються сфери цифровізації в цілому поступово формуються з 1998 року і з 

кожним роком доповнюються. Впровадження безлічі змін у вже існуючі закони, 

а також формування нових, котрі визначають етапи надання адміністративних 

послуг саме для захисту прав громадян, формування та реалізація різних 

концепцій, що пов’язані з наданням адміністративних послуг у цифровому 

середовищі і багато інших нормативно-правових актів. В даному етапі можна 

зазначити, що законодавча база в принципі добре наповнена, але становлення 

системи надання адміністративних послуг ще триває, що сприяє формування 

нових НПА. 

Саме для формування якісної нормативно-правової бази та впровадження 

новітніх ІТ рішень варто проводити бенчмаркінг. Як ми згадували раніше про 

концепції, то їх формування було здійснено саме на досліджені міжнародних 

кращих практик. Одними із таких є досвід Португалії, Норвегії та Великої 

Британії. Ці три практики повністю автоматизовані, мають різні методи 

аутентифікації і надають велику кількість різних за складністю е-послуг. Окрім  

того, дані країни входять в 40 кращих за індексом розвитку е-урядування. Саме 

на основі даних індексу можна сказати, що такі складові, як: індекс онлайн-

послуг; індекс телекомунікаційної інфраструктури; індекс людського капіталу 
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та багато інших складових описують зацікавленість держави у впровадженні ІТ 

рішень в життя громадян, а також забезпечують певний інструментарій для 

реалізації своїх ідей.  Впровадження цифровізації в державні системи позитивно 

відображаються на економіці, соціальних процесах та рівня задоволеності 

громадян. 

Українські практики надання електронних адміністративних послуг ще 

перебувають у стані розробки та повноцінного впровадження, але досліджуючи 

механізм та протоколи, за котрими працює портал та додаток «Дія», даний 

приклад в подальшому також може стати конкурентоспроможним відносно 

міжнародних кращих практик. В даний час вже існують прості адміністративні 

послуги, котрі можна отримати через «Дію», а також ця екосистема включає в 

себе в принципі надання публічних послуг загалом. Цей пункт також 

відстежується у кращих практиках, що свідчить про справжній реінжиніринг 

електронної системи надання адміністративних послуг в Україні.  

Як ми раніше зазначали, новітні технології все більше розвиваються і 

відбувається впровадження певних інструментів у діяльність різних сфер 

життєдіяльності. Такі ІТ рішення вимагають формування нової або доповнення 

старої законодавчої бази. Саме тому, основним направленням вдосконалення 

сфери цифровізації адміністративних послуг є вивчення проблем та/або 

невідповідностей у вже існуючій нормативно-правовій базі, а також 

формування нових законів, що будуть відповідати сучасним викликам в ІТ 

сфері і у сфера захисту персональних даних. 

Цифровий вимір розширює можливості громадян та полегшує їх 

життєдіяльність, адже головними перевагами надання адміністративних е-

послуг є саме швидкість, доступність та зниження ризиків корупційних проявів. 

Такі характеристики допомагають громадянину почати сприймати державу, як 

друга, а не як бюрократичну машину, що лише ускладнює процеси. Але в той 

же час, цифровізація даної сфери вимагає вдосконалення системи. Саме тому 

також виникають певні негативні аспекти, такі як недостатня цифрова 

грамотність громадян, недостатній захист даних громадян і в принципі низький 
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рівень інтероперабельності. Дані нюанси також викликають занепокоєння 

громадян, оскілки не досконала система, все одно позитивні якості може 

змінити на негативні, що вплине на ставлення громадян до апарату держави в 

цілому.  

Всі ці негативні та позитивні аспекти можна переглянути на порталі та 

додатку «Дія», адже за час діяльності додатку і сторінки були прецеденти 

витоку особистих даних користувачів в мережу, але і в даний час можна 

отримати деякі послуги в режимі онлайн. Також е-документи по юридичній силі 

стали прирівнюватися до паперових оригіналів. Тому з метою вдосконалення 

даного порталу та додатку треба сформувати якісну екосистему з високим 

рівнем інтеоперабельності, розвивавати список адміністративних послуг, що 

можуть надаватися в цифровому варіанті і були різними за складністю, 

впровадження різних методів ідентифікації та покращення рівня захисту даних. 
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