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УДОСКОНАЛЕННЯ ІНСТИТУЦІЙНОГО МЕХАНІЗМУ ЦИФРОВІЗАЦІЇ ПУБЛІЧНО-

АДМІНІСТРАТИВНИХ ПОСЛУГ В УКРАЇНІ 
 

Вінтоняк В. Д. Удосконалення інституційного механізму цифровізації публічно-адміністративних послуг в Україні. 
У статті досліджено інституційний механізм цифровізації публічно-адміністративних послуг в Україні в умовах воєнних викликів, євроін-
теграції та зростання очікувань громадян щодо швидкої, безпечної та безбар’єрної взаємодії з державою. Метою статті є обґрунтування 
напрямків удосконалення інституційного механізму цифровізації публічно-адміністративних послуг на основі аналізу його нормативно-пра-
вового, організаційного, технологічного, ресурсного та комунікаційного складів. Методологічну основу становлять системний, інституцій-
ний, сервісний і структурно-функціональний підходи, а також методи загального, порівняльного аналізу, логічної інтерпретації та інститу-
ційної систематизації. Розкрито, що чинний механізм сформований навколо законодавчого закріплення електронних публічних послуг, 
функціонування Порталу Дія, електронної ідентифікації, міжвідомчої взаємодії реєстрів, розвитку ЦНАП і поступового переходу до компле-
ксних та автоматизованих сервісів. Водночас доведено, що кілька разів розширення цифрових сервісів не усуває проблеми фрагментарності 
реєстрів, нерівномірної цифрової спроможності громади, різного рівня доступності послуг для різних груп, кіберризиків, недостатності єди-
них стандартів якості та обмеженої інституціоналізації зворотного зв’язку. Запропоновано розглядати механізм удосконалення як перехід 
від моделі « оціфрування окремих процедур » до моделі «життєво-ситуаційного цифрового сервісу», що компенсує принципи one-only, digital 
by default, human-centred design, безбар’єрності, кіберстійкості та оцінювання результативності. Практична цінність полягає в можливості 
використання запропонованих напрямків органами державної влади та місцевого самоврядування під час планування цифрової трансформації 
публічно-адміністративних послуг. Окремий акцент зроблено на поєднанні загаль-
нодержавної платформи, локальної цифрової спроможності громади та стандартів 
якості сервісного обслуговування 
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туційний механізм, електронне урядування, Дія, якість надання адміністративних 
послуг, цифрова трансформація, цифрові технології.
 

Постановка проблеми у загальному ви-
гляді. Цифровізація публічно-адміністративних послуг 
є одним із найбільш видимих напрямків трансформації 
публічного управління в Україні, оскільки саме через 
послуги громадяни і бізнес щоденно оцінюють якість 
публічного управління на рівні держави. Якщо на поча-
ткових етапах електронне урядування здебільшого уто-
тожнювалося з інформатизацією органів влади, елект-
ронним документообігом і створенням веб-порталів, то 
на сьогодні воно набуває ознак сервісної, даноцентрич-
ної та проактивної моделей публічного адміністру-
вання. У цій моделі важливо  не лише перевести заявку 
в електронну форму, а й змінити логіку взаємодії між 
особою, адміністративним органом, реєстратами, 
фронт-офісом, бек-офісом та цифровою платформою. 

Актуальність проблеми посилюється тим, що 
цифрові публічно-адміністративні послуги розвива-
ються під впливом воєнного стану, вимушеної мобіліза-
ції населення, потреб ветеранів та внутрішньо перемі-
щених осіб, євроінтеграційних зобов’язань і зростання 
кіберзагроз. У таких умовах цифровізація не може зали-
шитися лише технологічним проектом. Вона потребує 
інституційного механізму, здатного забезпечити нор-
мативну визначеність, координацію органів влади, за-
хист даних, інклюзивність, стійкість фінансування, ци-
фрові компетентності службовців і системне 
оцінювання якості сервісів. 

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Тео-
ретичне підґрунтя дослідження формується на пере-
тині інституціоналізму, теорії електронного уряду-
вання та концепції цифрової держави. Д. Норт 
розглядав інститути публічного адміністрування як ко-
ординаторів правил гри, що структурують взаємодію 
між суб'єктами [1]. Дж. Фаунтейн довела, що інформа-
ційні технології трансформують державне управління 
лише через організаційні практики та інституційну 
спроможність [2]. п. Данліві, Г. Маргеттс, С. Бастоу та 
Дж. Тінклер обґрунтував перехід до цифрової ери вря-
дування, у якій ключовими стають реінтеграція, орієн-
тація на користувача та наскрізна цифровізація проце-
сів [3]. Р. Хікс акцентував, що електронне урядування є 
інформаційною системою, у якій важливими є люди, 
процеси, дані, цінності та управлінські цілі [4]. 

Аналіз останніх досліджень і публікацій свід-
чить, що в українській науковій думці тематика цифро-
візації публічних послуг досліджується на кількох рів-
нях. О. Карпенко обґрунтовує еволюцію від 
інформатизації державного управління до цифрового 
врядування та підкреслює значення цифрових компе-
тентностей, сервісної діяльності й нових технологій у 

роботі органів влади [5]. С. Чукут та Є. Карпенко аналі-
зує організацію електронних сервісів органів державної 
влади й місцевого самоврядування в умовах війни, зок-
рема роль Порталу Дія, галузевих порталів і локальних 
електронних сервісів [6]. А. Гуржій та О. Шевченко роз-
глядає електронні публічні послуги як інструмент для 
покращення взаємодії держави з користувачами, зни-
ження корупційних ризиків, автоматизації видачі доку-
ментів і подальшого використання штучного інтеле-
кту [7]. Водночас у більшості праць недостатньо 
системно розкрито сам інституційний механізм цифро-
візації як поєднання норм, органів, процедур, даних, те-
хнологічних платформ, компетентностей і механізмів 
відповідальності. 

Формулювання цілей статті (постановка за-
вдання). Метою статті є наукове обґрунтування напря-
мків удосконалення інституційного механізму цифро-
візації публічно-адміністративних послуг в Україні з 
урахуванням сучасного стану нормативно-правового 
забезпечення, організаційної архітектури, технологіч-
них рішень, цифрової спроможності території та пот-
реб громадян.  

Виклад основного матеріалу дослідження. Ін-
ституційний механізм цифровізації публічно-адмініст-
ративних послуг доцільно визначати як упорядковану 
систему правових норм, організаційних структур, проце-
дур, цифрових платформ, реєстрів, стандартів, ресурсів, 
компетентностей і каналів зворотного зв’язку, за допомо-
гою яких держава забезпечує надання послуг громадя-
нам і бізнесу в електронній, інтегрованій, доступній та 
безпечній формі. Його зміст не зводиться лише до Пор-
талу Дія чи окремого мобільного застосунку, адже циф-
рова послуга виникає лише тоді, коли узгоджено працю-
ють нормативна база, адміністративна процедура, 
суб’єкт надання послуг, електронна ідентифікація, реєс-
три, механізм обміну даними, фронт-офісна підтримка, 
кіберзахист і система відповідальності тощо.  

Нормативно-правове ядро чинного механізму 
формують Закон України «Про адміністративні пос-
луги» [11], Закон України «Про особливості надання 
публічних (електронних публічних) послуг», у якому 
закріплено принципи відкритості, багаторазового ви-
користання даних, технологічної нейтральності, орієн-
тованості на громадян, інклюзивності, безпечності, ад-
міністративного спрощення та оцінювання 
результативності [12], Закон України «Про адміністра-
тивні процедури» [13], Закон України «Про електронну 
ідентифікацію та електронні довірчі послуги» [14], а та-
кож постанова Кабінету Міністрів України № 1137 щодо 
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функціонування Порталу Дія та Реєстру адміністрати-
вних послуг [15]. 

Організаційна складова механізму охоплює Кабі-
нет Міністрів України, Міністерство цифрової трансфо-
рмації України, центральні органи виконавчої влади як 
власників галузевих послуг і реєстрів, місцеві державні 
адміністрації, органи місцевого самоврядування, ЦНАП, 
технічних адміністраторів інформаційних систем та пар-
тнерські міжнародні програми. Така багаторівнева стру-
ктура дає змогу масштабувати цифрові послуги, але вод-
ночас ускладнює координацію, породжує залежність 
сервісу від якості галузевого реєстру й потребує чіткого 
розподілу відповідальності між власником сервісу, влас-
ником даних та адміністратором платформи. 

Технологічним центром цифровізації українсь-
кої моделі стала екосистема Дія, яка об'єднує мобільний 
додаток із цифровими документами та послугами, веб-
портал для громадян і бізнесу, цифровий підпис, елек-
тронні документи та сервіси для різних груп користу-
вачів. Офіційні матеріали Мінцифри зазначають, що 
застосунок Дія має 22 мільйони користувачів, а держав-
ний веб-портал містить понад 130 цифрових пос-
луг [17]. Digital State UA позиціонує Дію як бренд, що 
забезпечує мобільний доступ і єдиний онлайн-портал 
державних послуг для фізичних осіб і бізнесу [18]. 

Отже, цифровізація публічно-адміністративних 
послуг в Україні має кілька особливостей. Вперше вона 
розвивається як сервісно-платформна модель зі швид-
ким створенням зручних сервісів для масового користу-
вача. По-друге, значна частина рішень виникла як від-
повідь на кризові потреби: пандемію, війну, 
переміщення населення, пошкодження житла, потреби 
військових і ветеранів. По-третє, централізована плат-
форма  поєднується  з потребою цифрової трансформа-
ції громади, де доступність послуг залежить від інтер-
нет-інфраструктури, ЦНАП і цифрових навичок 
населення. По-четверте, цифровізація відбувається в 
контексті євроінтеграції, тому вона підвищує значення 
сумісності з європейськими підходами до цифрової іде-
нтичності, захисту даних і забезпечення доступності. 

Міжнародні індикатори підтверджують прогрес 
України, але водночас демонструють потребу в поси-
ленні інституційної якості цифрової трансформації. За 
даними UN E-Government Survey 2024, Україна посіла 1 
місце у світі за індексом електронної участі та 30 місце за 
індексом розвитку електронного урядування [9]. Мето-
дологія World Bank GovTech Maturity Index оцінює циф-
рову зрілість держави за чотирма блоками: базові урядові 
системи, онлайн-надання публічних послуг, цифрова 
участь громадян та інституційні передумови GovTech [6]. 
Тому високі позиції України слід розглядати не як завер-
шення реформи, а як основу для переходу від кількара-
зового збільшення обсягів послуг до вимірювання їхньої 
доступності, ефективності та стійкості. 

Можливість удосконалення інституційного ме-
ханізму випливає з кількох проблем. Перша полягає у 
фрагментарності даних і реєстрів: електронні послуги 
не можуть бути повністю автоматизовані, якщо вони 
мають різну якість і різні правові режими доступу. 
Друга проблема пов’язана з тим, що частина сервісів за-
лишається електронною оболонкою паперової проце-
дури: заявка подається онлайн, але обробка здійсню-
ється вручну. Третя проблема — нерівномірність 
цифрової спроможності території. Індекс цифрової 
трансформації регіонів 2025 року показує зростання се-
реднього рівня цифрового розвитку з 30 до 44,9 балів зі 
100, а також засвідчує різницю між регіонами та пот-
ребу посилювати локальні цифрові команди [20]. 

Четверта проблема стосується безбар'єрності та 
цифрової інклюзії. Наявність онлайн-послуги не гаран-
тує її фактичної доступності для людей старшого віку, 
осіб з інвалідністю, мешканців віддаленої громади або 
осіб із низькою цифровою грамотністю. Проєкт UNDP 
DIA Support підкреслює потребу в клієнтоорієнтованих 
цифрових сервісах для життєвих ситуацій, підтримці 

різноманітних груп і впровадженні стандартів веб-дос-
тупності [19]. П'ята проблема — кіберстійкість, адже  ро-
зширення множини цифрових послуг  підвищує залеж-
ність держави від захисту даних, резервування, хмарної 
інфраструктури та планів безперервності. 

З огляду на цей чинний інституційний механізм 
цифровізації його можна подати як систему взаємо-
пов’язаних складових, кожна з яких має власний стан, 
проблемне поле та напрями модернізації (табл. 1). 

Таблиця 1 
Складові інституційного механізму цифровізації пу-

блічно-адміністративних послуг в Україні та на-
прями його удосконалення 

Скла-
дова 

механі-
зму 

Сучасний стан 
Ключові про-

блеми 
Напрями удоско-

налення 

Н
о

р
м

а
ти

вн
о

-
п

р
а

во
ва

 

Закріплено елект-
ронні публічні по-
слуги, адміністра-
тивну процедуру, 
електронну іден-
тифікацію та фу-

нкціонування 
Порталу Дія 

Наявність колі-
зій між галузе-
вими поряд-
ками, різна 

готовність про-
цедур до авто-

матизації 

Гармонізація га-
лузевих порядків, 

закріплення 
принципів one-
only, digital by 

default, 
proactivity-by-

design 

О
р

га
н

із
а

-
ц

ій
н

о
-у

п
р

а
в-

л
ін

сь
к

а 

Функції розподі-
лені між Мінци-

фри, ЦОВВ, ОМС, 
ЦНАП, власни-
ками реєстрів та 

технічними адмі-
ністраторами 

Дублювання 
відповідально-
сті, недостатня 
координація 

власників пос-
луг і власників 

даних 

Визначення серві-
сного власника, 
міжвідомчі SLA, 
посилення ролі 

CDTO та цифро-
вих команд гро-

мад 

Д
а

н
і 

та
 р

е-
єс

тр
 

Розвивається елек-
тронна взаємодія 
реєстрів і повто-

рне використання 
даних 

Різна якість да-
них, фрагмента-
рність реєстрів, 
недолік інтеро-
перабельності 

Аудит реєстрів, 
стандарти якості 
даних, семанти-

чна сумісність, об-
мін за принципом 
мінімізації даних 

Т
ех

н
о

л
о

гі
-

ч
н

а 

Працює екосис-
тема Дія, галузеві 
портали, елект-

ронна ідентифіка-
ція, цифровий 

підпис 

Залежність від 
стабільності 

платформи, кі-
берризики, не-
однакова інтег-
рація галузевих 

систем 

GovTech-архітек-
тура, резерву-

вання, кіберстій-
кість, відкриті 
API, контроль 

життєвого циклу 
цифрової послуги 

С
о

ц
іа

л
ьн

о
-

ін
к

л
ю

зи
вн

а Розвиваються 
Дія.Освіта, циф-

рові хаби, підтри-
мка вразливих 

груп 

Цифровий роз-
рив, бар'єри до-
ступності, пот-
реби в мережі 
користувачів 

Універсальний 
дизайн, WCAG-
стандарти, омні-

канальність, циф-
рові асистенти в 

ЦНАП і громадах 

М
о

н
іт

о
-

р
и

н
г 

і 
я

к
-

іс
ть

 Запроваджуються 
плани цифровіза-
ції та звітність про 

їх виконання 

Оцінювання ча-
сто зосереджено 
на кількість пос-
луг, а не на як-
ість користува-
цького досвіду 

KPI якості, регуля-
рні user journey-
аудити, відкриті 

табло, інституціо-
налізований зво-
ротний зв'язок 

Джерело: систематизовано автором на основі [11–20]. 
Систематизація, подана в таблиці 1, свідчить, що 

механізм удосконалення має полягати не в механічному 
збільшенні обсягу електронних послуг, а в підвищенні 
їхньої інституційної зрілості. Кожна цифрова послуга 
повинна проходити повний цикл інституційного ди-
зайну: правовий аудит процедур, аналіз реальної ситу-
ації користувача, перевірка якості даних, визначення 
сервісного власника, моделювання бек-офісного про-
цесу, тестування доступності та запуск постійного зво-
ротного зв’язку. 

У формалізованому вигляді інституційний меха-
нізм цифровізації публічно-адміністративних послуг 
можна подати як:  

Мцпп = f(Nп, Iк, Rд, Pс, Tп, Bі, Mя),              (1) 
де Nп — нормативно-процесурна визначеність; 

Iк — інституційна координація; Rд — якість і взаємодія 
реєстрів та даних; Pс — сервісний процес і користуваць-
кий шлях; Tп — технологічна платформа; Бі — безпе-
ково-інклюзивна спроможність; Mя — моніторинг яко-
сті та результативності. Така логіка дозволяє уникнути 
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звуження цифровізації до ІТ-компонентів і показує, що 
слабкість будь-якого елемента знижує ефективність 
всього механізму. 

Зважаючи на це, можна виокремити кілька напря-
мів удосконалення інституційного механізму публічно-
адміністративних послуг.  Перший напрям удоскона-
лення полягає в нормативно-процедурній інтеграції. Га-
лузеві порядки надання послуг мають узгоджуватися із 
загальними принципами надання електронних публіч-
них послуг, адміністративної процедури, електронної 
ідентифікації та захисту персональних даних. Перед ци-
фровізацією кожна процедура має проходити цифровий 
регуляторний аудит: чи справді потрібна заява, чи мо-
жна автоматично надати послугу, які документи держава 
може отримати з реєстрів без участі заявника, які на етапі 
залишаються дискреційними, та чи є електронний ре-
зультат юридично рівнозначним паперовому. 

Другий напрямок — перехід до даноцентричної 
моделі. Цифрова послуга повинна будуватися не на-
вколо електронної копії паперової заяви, а навколо дос-
товірних даних, які вже є в державі. Це означає розвиток 
інтероперабельності реєстрів, стандартів якості даних, 
відповідальності за їхню актуальність, журналювання 
доступу та мінімізацію збору персональних даних. 
Принцип one-only має стати реальною адміністратив-
ною нормою: якщо держава вже має інформацію, вона 
не повинна повторно вимагати її від особи. 

Третій напрям пов'язаний з інституційною коор-
динацією. Доцільно закріпити роль сервісного влас-
ника цифрової послуги, який відповідає за юридичний 
порядок, користувацький шлях, якість бек-офісної об-
робки, взаємодію з реєстрами, реагування на скарги та 
аналіз показників. На рівнях центральних органів це 
може бути спеціалізований підрозділ цифрової служби, 
на рівнях громад – цифрова команда або відповідальна 
посадова особа, яка координує роботу ЦНАП, галузе-
вих відділів і локальних інформаційних систем. 

Четвертий напрям — омніканальність та інклюзи-
вність. Цифровізація не повинна означати примусове ви-
тіснення громадянина в онлайні. Ефективна модель має 
підключати мобільний застосунок, вебпортал, ЦНАП, 
цифрові хаби, гарячі лінії, консультації, послуги через 
представника та асистента користувача. Тому механізм 
має включати стандарти веб-доступності та сервіси тес-
тування, щоб залучити різні групи користувачів. 

П'ятий напрямок стосується кіберстійкості та до-
віри. Довіра до цифрових послуг залежить від здатності 
держави захищати дані, забезпечувати безперервність 
роботи реєстрів, швидко відновлювати сервіси після 
атак і чесно комунікувати з користувачами. Тому необ-
хідні резервування критичних реєстрів, періодичний 
аудит кібербезпеки, тестування вразливостей, план без-
перервності ключових послуг і розмежування доступу 
до персональних даних. 

Шостий напрям — моніторинг якості послуг. Ро-
зпорядження Кабінету Міністрів України № 263-р пе-
редбачає план переведення публічних послуг в елект-
ронну форму до 2026 року та щоквартальну звітність 
органів влади [16]. Наступним етапом має бути оцінка 
фактичної цінності послуг для користувачів: часу 

отримання,  частки автоматичних рішень, причин від-
мов, кількості повторних звернень, рівня задоволеності, 
доступності для людей з інвалідністю, інцидентів без-
пеки та економічних ресурсів. 

Сьомий напрям пов'язаний із відповідальним ви-
користанням штучного інтелекту та автоматизованим 
ухваленням рішень. Алгоритмізація послуг повинна су-
проводжуватися вимогами прозорості,  людського пере-
гляду рішень, недискримінації, пояснюваності та захи-
сту персональних даних. ШІ має використовуватися не 
для звуження прав людини на адміністративне оскар-
ження, а для підвищення якості, швидкості та прогно-
зованості сервісу. 

Отже, чинний механізм цифровізації вже має ва-
гому нормативну, організаційну й технологічну ос-
нову, проте перебуває на етапі переходу від оцифру-
вання окремих процедур до комплексної 
трансформації адміністративного сервісу. Подальша 
ефективність залежить від здатності держави інтегру-
вати норми, дані, цифрові платформи, місцеву сприят-
ливість, безбар’єрність, кібербезпеку та оцінювання 
якості в єдину сервісну архітектуру. 

Висновки та перспективи подальших дослі-
джень. У результаті дослідження обґрунтовано, що ін-
ституційний механізм цифровізації публічно-адмініст-
ративних послуг в Україні слід розглядати як 
комплексну систему, що забезпечує нормативно-пра-
вові заходи, організаційну координацію, електронну 
ідентифікацію, реєстри, цифрові платформи, ЦНАП, 
кадрову компетентність, кіберстійкість, інклюзивність 
та механізми контролю якості. Його ефективність ви-
значається не лише доступністю онлайн-сервісів, а й 
здатністю забезпечити просту, зрозумілу, безпечну, до-
ступну й юридично надійну взаємодію між громадя-
нами та бізнесом і державою. Встановлено, що україн-
ська модель цифровізації має значні досягнення, 
пов’язані з розвитком екосистеми Дія, електронних до-
кументів, цифрового підпису, комплексних сервісів та 
міжнародним визнанням GovTech-практик. Однак її 
подальший розвиток стримується фрагментарністю ре-
єстрів, нерівномірною цифровою сприятливістю регіо-
нів і громад, недостатньою процедурною уніфікацією, 
ризиками кібербезпеки, цифровим розривом і перева-
гою кількох показників цифровізації над показниками 
якості користувацького досвіду тощо. 

Запропоновано напрями удосконалення інсти-
туційного механізму: проведення цифрового регулято-
рного аудиту адміністративних процедур; посилення 
принципу одноразової і даноцентричної взаємодії ре-
єстрів; визначення сервісних власників послуг; розви-
ток омніканальної та інклюзивної моделі доступу; ін-
ституціоналізація кіберстійкості; запровадження 
системи KPI якості цифрових послуг; формування пра-
вил відповідного використання штучного інтелекту. 
Перспективи подальших досліджень полягають у роз-
робленні методичних підходів  для забезпечення пере-
ходу від оцифрування окремих адміністративних дій 
до цілісної моделі життєво-ситуаційного цифрового 
сервісу, орієнтованого на потреби людини, правову ви-
значеність і довіру до держави.
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Abstract.  
Vintoniak V. Improving the institutional mechanism for digitalization of public administrative services in Ukraine. 
This article examines the institutional mechanisms for the digitalization of public administrative services in Ukraine amid the challenges of war, 

European integration, and growing public expectations for fast, secure, and barrier-free interaction with the state. The aim of the article is to justify 
directions for improving the institutional mechanism for digitizing public administrative services by analyzing its regulatory, organizational, technolog-
ical, resource, and communication components. The methodological framework consists of systemic, institutional, service-oriented, and structural-func-
tional approaches, as well as methods of generalization, comparative analysis, logical interpretation, and institutional systematization. It is revealed that 
the current mechanism is built around the legislative enshrinement of electronic public services, the operation of the Diya Portal, electronic identification, 
interagency interaction among registries, the development of Administrative Service Centers (ASCs), and the gradual transition to comprehensive, auto-
mated services. At the same time, it is evident that the quantitative expansion of digital services does not eliminate problems such as registry fragmentation, 
uneven digital capacity among communities, varying levels of service accessibility for vulnerable groups, cyber risks, a lack of uniform quality standards, 
and limited institutionalization of feedback. It is proposed to view the improvement of the mechanism as a transition from the «digitization of individual 
procedures» model to the «life-situation-based digital service» model, which combines the principles of «once-only», «digital by default», «human-centered 
design», accessibility, cyber resilience, and performance evaluation. The practical value lies in the ability of state and local government bodies to use the 
proposed approaches when planning the digital transformation of public administrative services. Emphasis is placed on integrating a nationwide platform, 
local communities' digital capacity, and service quality standards. 

Keywords: digitalization, public administrative services, institutional mechanism, e-government, Diya, quality of administrative services, dig-
ital transformation, digital technologies. 
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