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АНАЛІЗ ВПРОВАДЖЕННЯ ЦИФРОВИХ ТЕХНОЛОГІЙ НАДАННЯ ПУБЛІЧНО-
АДМІНІСТРАТИВНИХ ПОСЛУГ В УКРАЇНІ 

 

Жук О. І., Драбчук Н. Ю. Аналіз впровадження цифрових технологій у наданні публічно-адміністративних послуг в Україні. 
У статті здійснено комплексний аналіз впровадження цифрових технологій надання публічно-адміністративних послуг в Україні в 

умовах трансформації моделі публічного управління, воєнних викликів і поглиблення євроінтеграційного курсу. Обґрунтовано, що цифровіза-
ція публічно-адміністративних послуг перестала бути лише технологічним інструментом оптимізації документобігу, а набула значення 
інституційного механізму формування сервісної держави, у якій взаємодія громадянина, бізнесу і органів влади має здійснюватися за принци-
пами доступності, безбар’єрності, швидкості, прозорості та захисту персональних даних. Розкрито зміст чинного механізму цифровізації, 
який охоплює нормативно-правове регулювання, функціонування Єдиного державного веб-порталу електронних послуг «Дія» та мережі 
ЦНАП, інструментів електронної ідентифікації, електронного підпису, онлайн-моніторингу якості та міжвідомчої інформаційної взаємодії. 
На основі емпіричних даних Міністерства цифрової трансформації України, порталу «Дія», UNDP/KIIS, Digital State UA та Світового банку 
визначено основні тенденції розвитку сфери надання цифрових послуг: зростання кількості користувачів Порталу Дія з 24,363 млн  осіб у 
2023 р. до 30,1565 млн осіб у 2025 р.; наявність понад 23 мільйонів користувачів мобільного застосування; розширення переліку онлайн-сервісів; 
збільшення використання шерингу документів з 2,5 млн разів у 2021 р. до 16,3 млн разів у 2024 р.; підключення 850 ЦНАП до системи онлайн-
моніторингу та оцінки якості послуг. Визначено, що позитивна динаміка забезпечує збереження інституційних обмежень, зумовлених нерів-
номірним доступом до цифрової інфраструктури, цифровим розривом у територіальних громадах, неповною інтероперабельністю реєстрів, 
потребою в посиленні кібербезпеки та стабільності цифрових сервісів. Запропоновано напрями вдосконалення: розвиток цифрового принципу 
за замовчуванням, посилення інтеграції реєстрів, розширення омнікальної моделі надання послуг, впровадження керованого управління якістю 
та формування системи оцінювання ефективності цифрових послуг за результатами для користувачів. 

Ключові слова: публічне управління, публічні послуги, адміністративні послуги, публічно-адміністративні послуги, Дія, ЦНАП, 
цифрова держава, цифрові послуги, цифрові технології, цифровізація, цифрова трансформація, якість надання адміністративних послуг, 
інституційний механізм.
 

Постановка проблеми у загальному вигляді 
набуває. Цифровізація публічно-адміністративних по-
слуг стала одним із найбільш помітних напрямів моде-
рнізації публічного управління в Україні. Її значення 
полягає не лише в переведенні окремих процедур в еле-
ктронну форму, а й у зміні логіки взаємодії держави, 
громадян та бізнесу: від фрагментарного звернення до 
окремого органу влади — до отримання результату че-
рез інтегрований цифровий сервіс. У такій моделі адмі-
ністративна послуга розглядається як завершений пуб-
лічний продукт, який має бути доступним, зрозумілим, 
безпечним, швидким і мінімально залежним від особи-
стого контакту з посадовою особою. 

Нормативну основу цієї трансформації форму-
ють Закон України «Про адміністративні послуги», За-
кон України «Про особливості надання публічних (еле-
ктронних публічних) послуг», положення про Єдиний 
державний веб-портал електронних послуг та концеп-
туальні документи у сфері електронного уряду-
вання [1-4]. У практичному вимірі ключовою платфор-
мою стала екосистема «Дія», яка підтримує мобільний 
застосунок, портал електронних послуг, цифрові доку-
менти, сервіси для бізнесу, механізми електронної іден-
тифікації та інструменти взаємодії з державними реєст-
рами [5]. Водночас розвиток цифрових сервісів не 
скасовує потреби у фізичній доступності послуг, тому 
мережа ЦНАП і Дія.Центрів залишається значною скла-
довою змішаної моделі сервісної держави. 

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Ана-
ліз останніх досліджень і публікацій засвідчує, що циф-
ровізація публічно-адміністративних послуг розгляда-
ється як правовий, організаційний і технологічний 
процес. А. Краковська та М. Бабик пов'язує її з форму-
ванням сервісної держави та наголошує на наявності 
правових і процедурних бар'єрів [6]. К. Колеснікова 
аналізує цифровізацію державних послуг у контексті 
реалізації адміністративних реформ, подолання воєн-
них викликів і  реалізації програм післявоєнного відно-
влення [7]. М. Малець і Д. Яровик досліджує перехід від 
електронного уряду до цифрового уряду та електронні 
засоби в адміністративному процесі [8]. А. Пустоваров 
розглядає інституційне забезпечення цифрової транс-
формації як взаємодію нормативно-правових, організа-
ційних та управлінських інститутів [9]. Окремі аспекти 
електронного урядування, діяльності ЦНАП, цифрової 
нерівності та доступності послуг висвітлює Ю. Мохова, 
Н. Петренко, Л. Машковська, Т. Єгорова-Луценко, 
О. Вінник та інші дослідники. Водночас недостатньо 

опрацьованим залишається емпіричний вимір упрова-
дження цифрових технологій у сферу публічно-адміні-
стративних послуг та оцінювання інституційних обме-
жень, які перешкоджають швидкому зростанню 
цифрових сервісів. 

Актуальність теми посилюється тим, що повно-
масштабна війна перевірила цифрові сервіси на їхню 
стійкість. Для мільйонів громадян онлайн-канали стали 
найкращим способом отримання документів, соціаль-
ної допомоги, відомостей із реєстрів, послуг для ВПО, 
повідомлень про пошкодження майна, а також здійс-
нення реєстраційних і дозвільних дій без фізичного від-
відування органів влади. Отже, цифровізація набула не 
лише адміністративного, а й безпекового, соціального 
та економічного значення. 

Формулювання цілей статті (постановка за-
вдання). Метою статті є аналіз фактичного стану впро-
вадження цифрових технологій надання публічно-ад-
міністративних послуг в Україні, виявлення 
особливостей чинного механізму цифровізації, оцінка 
його результативності за емпіричними показниками та 
обґрунтування напрямків подальшого інституційного 
вдосконалення. 

Для досягнення мети визначено таке завдання: 
розкрити зміст чинного механізму цифровізації публі-
чно-адміністративних послуг; систематизувати емпіри-
чні показники розвитку цифрових сервісів; програмні 
проблеми та обмеження їх впровадження; запропону-
вати напрями вдосконалення інституційного забезпе-
чення цифрових послуг в Україні.   

Виклад основного матеріалу дослідження. Чин-
ний механізм цифровізації публічно-адміністративних 
послуг в Україні доцільно розглядати як багаторівневу 
систему, що поєднує нормативно-правові, організаційні, 
технологічні, інформаційні і комунікаційні компоненти. 
Нормативно-правовий рівень визначає юридичну при-
роду адміністративної та електронної публічної послуги, 
упорядковує функціонування порталу «Дія», принципи 
електронної ідентифікації, використання електронного 
підпису, а також права користувачів на доступ до інфор-
мації про послуги та результат їх надання [1-3]. Організа-
ційний рівень охоплює Міністерство цифрової трансфо-
рмації України, інші центральні органи виконавчої 
влади, місцеве самоврядування, адміністраторів ЦНАП, 
держателів реєстрів і технічних адміністраторів інфор-
маційних систем. 

Технологічний рівень формується навколо Єди-
ного державного веб-порталу електронних послуг, 
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мобільного застосунку «Дія», систем електронної іден-
тифікації, цифрових документів, шерингу документів, 
електронних кабінетів, реєстраційної взаємодії, он-
лайн-оплати та механізмів відновлення статусу заяви. 
Саме він забезпечує практичне скорочення транзакцій-
них витрат для громадян і бізнесу: зменшення кількості 
візитів, відмову від паперових копій, пришвидшення 
обробки заяв та усунення дублювання інформації. 

Водночас цифровізація публічно-адміністратив-
них послуг в Україні має свої особливості. По-перше, 
вона розвивається за платформною моделлю, де «Дія» 
виступає в ролі екосистеми цифрової взаємодії. За да-
ними Міністерства цифрової трансформації, екосис-
тема охоплює понад 23 мільйони користувачів застосу-
нку, 33 цифрові документи, понад 6 мільйонів 
користувачів порталу та понад 150 сервісів на пор-
талі [5]. По-друге, українська модель орієнтується на 
принцип mobile first. По-третє, цифрові сервіси швидко 
адаптуються до кризових ситуацій, що проявилося у за-
пуску послуг для ВПО, відновлення, військових зо-
бов’язань, реєстру збитків та інших сервісів, пов’язаних 
із наслідками війни [5; 10]. 

Дані досліджень підтверджують швидке зрос-
тання обсягу використовуваної бази даних і функціона-
льного наповнення цифрових сервісів. Згідно зі звітною 
інформацією Міністерства цифрової трансформації, кі-
лькість користувачів Порталу Дія зросла з  
24,363 млн осіб у 2023 р. до 27,3133 млн осіб у 2024 р. та 
30,1565 млн осіб у 2025 р. Тобто за два роки приріст ста-
новив 23,8 %, а у 2025 р. разом із 2024 р. — 10,4 % [6]. Кі-
лькість послуг, доступних на Єдиному державному веб-
порталі електронних послуг, збільшилася зі 130 у  
2023 р. до 160 у 2024 р.; у 2025 р. показник було трансфо-
рмовано у вимірювання кількості створених програм-
них продуктів та модернізації програмного забезпе-
чення, яких за рік впроваджено 45 [10]. 

Окремий емпіричний зріз демонструє викорис-
тання сервісу для шерингу документів через «Дію». У 
2021 р. українці скористалися шерингом документів по-
над 2,5 млн разів, у 2022 р. — 6,9 млн, у 2023 р. — 
11,3 млн, у 2024 р. — 16,3 млн разів; загалом за весь час 
сервісу використано понад 38,7 млн разів [11]. Така ди-
наміка є показовою: йдеться не просто про перегляд ци-
фрового документа, а про реальну інтеграцію «Дії» в бі-
знес-процеси банків, логістичних компаній, ЦНАПів, 
мобільних операторів та інших установ. За 2021–
2024 рр. кількість операцій шерингу зросла в 6,5 раза, 
що свідчить про поступову заміну паперових копій ци-
фровою передачею даних. 

Розвиток цифрових сервісів доповнюється моде-
рнізацією офлайн-фронт-офісів. У 2024 р. в Україні фу-
нкціонувало близько 5 тис. точок доступу до адмініст-
ративних послуг, а в ЦНАПах було надано близько 
20 млн. послуг. За даними Мінцифри, рівень безбар’єр-
ності приміщень ЦНАП та їхніх підрозділів досягає 
72 %, попередній запис став доступним у 553 ЦНАП, 
871 ЦНАП використовує інформаційні системи, кіль-
кість користувачів платформи Дія.Центр досягла  
640 тис. [12]. У 2025 р. до системи онлайн-моніторингу 
та оцінки якості послуг було підключено 850 ЦНАП; кі-
лькість отриманих QR- та СМС-відгуків зросла до 
171839 із 3864 точок ЦНАП [6]. 

Соціологічні дані також підтверджують зміну по-
ведінки користувачів. За результатами опитування 
UNDP/KIIS, у 2024 р. 84 % користувачів державних елек-
тронних послуг оцінили свій досвід як радше або дуже 
позитивний, тоді як у 2023 р. цей показник становив 
78,5 %. Водночас 52 % респондентів назвали онлайн-пос-
луги найбільш зручним та ефективним способом отри-
мання державних послуг, 31 % вважали онлайн-послуги 
найбільш зручним поєднанням онлайн-каналу та звер-
нення до ЦНАПу, а 11 % віддали перевагу ЦНАП [13]. Це 
підтверджує, що цифровізація не витісняє повністю 
офлайн-канал, а формує омніканальну модель, у якій 
громадянин обирає найбільш зручний спосіб взаємодії. 

Міжнародні рейтинги демонструють зовнішнє 
визнання українського GovTech-досвіду. У 2024 р. Укра-
їна посіла перше місце серед 193 країн за індексом еле-
ктронної участі ООН та 30-те місце за індексом розви-
тку електронного урядування, піднявшись на 16-ту 
позицію порівняно з 2022 роком [14]. Світовий банк у 
межах GovTech Maturity Index оцінює цифрову зрілість 
урядів за такими напрямками, як базові урядові сис-
теми, онлайн-надання публічних послуг, цифрова уч-
асть громадян та GovTech-спроможність [15]. Для Укра-
їни це означає, що розвиток цифрових сервісів уже є не 
лише внутрішнім адміністративним проєктом, а й еле-
ментом міжнародної репутації держави (рис. 1). 

 
Рис. 1. Емпіричні індикатори впровадження цифро-
вих технологій надання публічно-адміністративних 

послуг в Україні у 2021–2025 рр. 
Джерело: систематизовано автором на основі  [9–14]. 
Узагальнення наведених показників засвідчує, 

що цифровізація публічно-адміністративних послуг в 
Україні має виражену позитивну динаміку за трьома 
групами індикаторів: користувацьке охоплення, інтен-
сивність практичного використання сервісів і якість 
сервісної взаємодії. Проте кількісне зростання не тото-
жне повній інституційній завершеності цифрової мо-
делі. Збільшення кількості користувачів і сервісів ство-
рює додаткове навантаження на реєстри, системи 
ідентифікації, канали технічної підтримки, кіберзахист 
і механізми міжвідомчої взаємодії. 

Проблемні аспекти впровадження цифрових те-
хнологій надання публічно-адміністративних послуг 
можна згрупувати в 5 блоків: інфраструктурний, інсти-
туційно-координаційний, правовий, безпековий і якіс-
ний. Перший пов'язаний із нерівномірним доступом до 
інтернету та низьким рівнем цифрових навичок.  
У 2024 р. 78 % українців регулярно користувалися інте-
рнетом, 12 % — нерегулярно, а 10 % — взагалі ним не 
користувалися [13]. Отже, цифровізація не може буду-
ватися лише на припущенні про універсальну готов-
ність громадян до онлайн-взаємодії. 

Другий блок стосується координації взаємодії 
між реєстраторами, повідомленнями та технічними ад-
міністраторами. Якщо міжвідомча взаємодія не є пов-
ною, користувач змушений повторно підтверджувати 
дані, які держава вже має. У такому разі стара логіка па-
перової бюрократії зберігається в цифровій оболонці; 
електронна форма не гарантує автоматичності й безпе-
рервності надання послуг. 

Третій блок є правовим: цифрові сервіси часто ро-
звиваються швидше, ніж оновлюються адміністративні 
процедури та підзаконні нормативні акти. Тому юриди-
чний результат е-послуги, порядок оскарження, підтвер-
дження волевиявлення та відповідальність за помилки в 
даних потребують постійного унормування [15]. 

Четвертий блок пов'язаний із безпекою. Зрос-
тання кількості цифрових документів і сервісів підви-
щує вимоги до захисту персональних даних, кіберстій-
кості, резервування інфраструктури, автентифікації 
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користувачів і моніторингу ризикових операцій. В умо-
вах війни цифрова інфраструктура послуг є частиною 
критичної інфраструктури держави.  

П'ятий блок вимагає управління якістю. Кіль-
кість запущених послуг не завжди відображає їхню зру-
чність і завершеність. Тому оцінювання має врахову-
вати час отримання результату, кількість кроків, частку 
автоматично оброблених заяв, технічні відмови, задово-
леність користувачів, доступність для людей з інвалід-
ністю та мешканців громади із гіршою цифровою ін-
фраструктурою. 

З урахуванням зазначених обмежень удоскона-
лення цифрових публічно-адміністративних послуг 
має відбуватися не шляхом простого нарощення серві-
сів, а через посилення інституційної архітектури. До та-
ких напрямів належать: 

 1. Закріплення принципу digital by default, за 
яким кожна нова або модернізована процедура проєк-
тується як цифрова, але з урахуванням альтернатив-
ного каналу для громадян, які не можуть користуватися 
онлайн-сервісами. 

2. Поглиблення інтероперабельності державних 
реєстрів. Користувач не повинен виконувати функцію 
кур'єра між державними системами. Для цього необ-
хідні уніфіковані стандарти даних, аудит реєстрової ін-
формації, автоматизований обмін і чітка відповідаль-
ність утримувачів реєстрів за якість даних. 

3. Розвиток омнікальної моделі, яка поєднує мо-
більний застосунок, вебпортал, ЦНАП, Дія.Центри, ко-
нтакт-центри, місця самообслуговування та мобільні 
офіси в громадах. Вона особливо важлива для людей 
старшого віку, мешканців віддалених населених пунк-
тів, ВПО та громадян із низьким рівнем цифрових на-
вичок. 

4. Data-driven  управління якістю. Дані QR- і 
СМС-відгуків, онлайн-моніторинг регулярного ЦНАП, 
статистика використання сервісів, відмов, тривалості 
обробки заяв і повторних звернень мають застосовува-
тися не лише для звітності, а й для аналізу адміністра-
тивних процесів. 

5. Посилення цифрової інклюзії. За даними 
UNDP/KIIS, серед причин невикористання е-послуг ук-
раїнці називали брак навичок, недовіру, невідомість 
про доступність онлайн-послуг та нездатність користу-
ватися пристроєм з інтернетом [11]. Тому потрібні циф-
рова освіта, комунікація щодо сервісів, підтримка кори-
стувачів у ЦНАП та адаптація інтерфейсів. 

6. Підвищення кіберстійкості та правової визна-
ченості сервісів: резервування критичних систем, бага-
торівнева автентифікація, аудит безпеки, захист персо-
нальних даних, готовність до кібератак і зрозумілі 
процедури відновлення доступу та виправлення поми-
лкових даних. 

Отже, цифрові технології надання публічно-ад-
міністративних послуг в Україні вже створили нову як-
ість взаємодії держави з громадою та бізнесом. Однак 
наступний етап розвитку має бути пов’язаний із пере-
ходом від цифровізації окремих послуг до повної тран-
сформації адміністративних процесів. Ключовим кри-
терієм успіху має стати не кількість цифрових рішень, а 
здатність держави забезпечити безпроблемний, безпеч-
ний, доступний і результативний сервіс для кожного 
користувача. 

Висновки та перспективи подальших дослі-
джень. Проведений аналіз засвідчує, що впровадження 
цифрових технологій надання публічно-адміністрати-
вних послуг в Україні характеризується високою дина-
мікою розвитку, значним охопленням користувачів і 
зростанням міжнародного визнання. Екосистема «Дія», 
мережа ЦНАП і Дія.Центри, інструменти електронної 
ідентифікації, цифрові документи, шеринг документів 
та онлайн-моніторинг якості сформували основу сучас-
ної сервісної моделі публічного управління. 

Водночас цифровізація супроводжується низкою 
інституційних обмежень до яких відносять : нерівномі-
рністю доступу до цифрової інфраструктури, цифро-
вий розрив між віковими та територіальними групами, 
потребою у глибшій інтеграції державних реєстрів, ри-
зиками кібербезпеки, недостатньою уніфікацією про-
цедур та забезпеченням переходу від кількісного обліку 
сервісів до оцінювання їх фактичного результату для 
користувач. 

Основними напрямками вдосконалення мають 
стати: впровадження принципу digital by default; погли-
блення інтероперабельності реєстрів; розвиток омніка-
нальної моделі надання послуг; модернізація ЦНАП як 
цифрових фронт-офісів громад; посилення цифрової 
інклюзії; використання керованого даними підходу до 
управління якістю; підвищення кіберстійкості та право-
вої визначеності цифрових сервісів. Перспективи пода-
льших досліджень полягають у розробленні методик ін-
тегрального оцінювання ефективності цифрових 
публічно-адміністративних послуг на рівнях держави, 
регіонів і територіальних громад.
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Abstract.  
Zhuk O., Drabchuk N., Analysis of the implementation of digital technologies for the provision of public administrative services 

in Ukraine. 
This article provides a comprehensive analysis of the implementation of digital technologies for the delivery of public administrative services in 

Ukraine amid the transformation of the public administration model, military challenges, and the deepening of the country’s European integration course. 
It is argued that the digitization of public administrative services has ceased to be merely a technological tool for optimizing document flow and has instead 
become an institutional mechanism for shaping a service-oriented state, in which the interaction between citizens, businesses, and government agencies 
must be guided by the principles of accessibility, barrier-free access, speed, transparency, and personal data protection. The content of the current digital-
ization mechanism is revealed, covering regulatory and legal frameworks, the operation of the Unified State Web Portal of Electronic Services “Diya” and 
the network of Administrative Service Centers (ASC), as well as tools for electronic identification, electronic signatures, online quality monitoring, and 
interagency information exchange. Based on empirical data from the Ministry of Digital Transformation of Ukraine, the “Diya” portal, UNDP/KIIS, 
Digital State UA, and the World Bank, the main trends in the development of the digital services sector have been identified: an increase in the number of 
“Diya” portal users from 24.363 million people in 2023 to 30.1565 million people in 2025; the presence of over 23 million mobile app users; expansion of 
the list of online services; an increase in document sharing from 2.5 million times in 2021 to 16.3 million times in 2024; and the connection of 850 
Administrative Service Centers to the online monitoring and service quality assessment system. It has been determined that this positive trend is con-
strained by institutional limitations stemming from uneven access to digital infrastructure, the digital divide among local communities, incomplete in-
teroperability of registries, and the need to strengthen cybersecurity and the stability of digital services. Areas for improvement are proposed: developing 
the “digital by default” principle, strengthening registry integration, expanding the omnichannel model of service delivery, implementing data-driven 
quality management, and establishing a system to evaluate the effectiveness of digital services based on user outcomes. 

Keywords: public administration, public services, administrative services, public-administrative services, Diya, ASC, digital government, dig-
ital services, digital technologies, digitization, digital transformation, quality of administrative service delivery, institutional mechanism. 
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