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Abstract. 
Burtsev O. V. Conditions and factors of development of sectoral infrastructure as a basis for effective interregional interaction of 

transport and logistics systems. 
The article provides theoretical justification and systematization of the conditions and factors of development of sectoral infrastructure as a 

fundamental basis for ensuring interregional interaction of transport and logistics systems in the conditions of modern economic challenges, digital 
transformation and post-war reconstruction of Ukraine. The relationship between the level of infrastructure provision of regions and the effective indicators of 
their socio-economic development (GDP, investment attractiveness, standard of living of the population) is studied. An expanded classification of factors of 
development of transport and logistics systems by environment of origin (internal and external), nature of influence (general action and specific sectoral), as 
well as by cause-and-effect relationships (strategic, organizational, economic, entrepreneurial, production, infrastructure) is formed. Key priority factors in the 
conditions of martial law and reconstruction are identified, including: the sectoral structure of the economy, the level of integration of the economic space, 
resource provision, technical and technological state of the infrastructure, organizational and management mechanisms, and human resources potential. Four 
key areas of development of regional transport and logistics systems are identified: ensuring transport accessibility of the territory; coherence and balance of 
infrastructure elements (elimination of imbalances in multimodal transportation and urban planning); formation of a favorable institutional environment 
(attraction of private capital through public-private partnership, benefits and guarantees); integration of regional systems into the national and international 
economic space. A conceptual scheme of organizational and economic support for the development of the territorial transport and logistics system is proposed, 
which includes a strategy block and an executive block. The latter covers the stages of pre-project assessment, forecasting and modeling, detailed planning, 
project portfolio formation, continuous monitoring and assessment of the integrated economic, social and environmental effect. 
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ФОРМУВАННЯ ЕФЕКТИВНОЇ СТРАТЕГІЇ ВПРОВАДЖЕННЯ ЦИФРОВИХ ТЕХНОЛОГІЙ 
НАДАННЯ ПУБЛІЧНО-АДМІНІСТРАТИВНИХ ПОСЛУГ В УКРАЇНІ 

Вінтоняк В. Д., Гой Н. В. Формування ефективної стратегії впро-
вадження цифрових технологій надання публічно-адміністративних пос-
луг в Україні. 

Статтю присвячено обґрунтуванню ефективної стратегії впрова-
дження цифрових технологій надання публічно-адміністративних послуг в Укра-
їні з урахуванням результатів цифрової трансформації, воєнних викликів та єв-
роінтеграційних зобов'язань. Метою дослідження є критичне оцінювання чинної 
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стратегічної рамки, визначення її переваг і недоліків, узагальнення релевантного зарубіжного досвіду та формування цільової моделі цифрового 
сервісного врядування до 2030 року. Використано методи системного, нормативно-правового, порівняльного, структурно-функціонального та 
статистичного аналізу, а також узагальнення й логічного моделювання. Встановлено, що українська модель має вагомі результати: у 2026 
році застосунком Дія користуються понад 24 млн осіб, порталом - близько 7 млн, на порталі доступно понад 170 сервісів; Україна посіла п'яте 
місце у світі за індексом онлайн-послуг та перше - за електронною участю. Водночас стратегічне забезпечення залишається фрагментованим: 
чинна Концепція розвитку електронних послуг 2016 року не охоплює сучасних вимог до проактивності, штучного інтелекту, омніканально-
сті, управління даними та кіберстійкості, а нові документи регулюють лише окремі складові. До ключових недоліків віднесено переважання 
фронт-офісної цифровізації над реінжинірингом процедур, неповне впровадження принципу одноразового подання даних, нерівномірну якість 
реєстрів, цифровий розрив, недостатню інтеграцію онлайн- і офлайн-каналів, неоднакову спроможність громад та обмеженість показників 
результативності. На основі досвіду ЄС, Естонії, Данії та Сінгапуру запропоновано стратегію, організовану навколо життєвих подій, публі-
чної цінності й результату для користувача. Її складовими визначено управління портфелем послуг, реінжиніринг процесів, інтероперабель-
ність і якість даних, інклюзивну омніканальність, кіберстійкість, відповідальне використання штучного інтелекту, розвиток місцевої спро-
можності та систему вимірюваних показників. Реалізація запропонованої моделі забезпечить перехід від цифровізації заяв до проактивних, 
безпечних публічних сервісів. 

Ключові слова: цифровізація, публічно-адміністративні послуги, інституційний механізм, електронне урядування, Дія, якість на-
дання адміністративних послуг, цифрова трансформація, цифрові технології, штучний інтелект. 

Постановка проблеми у загальному вигляді. Циф-
рова трансформація публічного управління поступово змі-
щує акцент від автоматизації окремих адміністративних 
операцій до створення цілісного сервісного середовища, у 
якому громадянин або суб'єкт господарювання отримує 
результат без необхідності розуміти внутрішню структуру 
державних органів. В Україні нормативною основою цього 
процесу залишається Концепція розвитку системи елект-
ронних послуг 2016 року, яка передбачає оптимізацію про-
цедур, поетапне переведення послуг в електронну форму, 
формування спільної інформаційної інфраструктури та 
підвищення готовності користувачів [1]. 

Подальший розвиток правового середовища за-
безпечив перехід від вузького поняття електронної адмі-
ністративної послуги до поняття електронної публічної 
послуги. Закон України 2021 року закріпив автоматич-
ний режим, надання послуг без заяви, використання 
життєвої події як підстави для надання послуг та прин-
цип надання послуг за замовчуванням [2]. Це створило 
правові передумови для проактивної моделі, однак її 
практична реалізація потребує якісних реєстрів, сталої 
міжвідомчої взаємодії, управління згодою, чіткої відпові-
дальності та єдиних стандартів дизайну послуг. 

Сучасна стратегічна рамка доповнюється Страте-
гією цифрового розвитку інноваційної діяльності Укра-
їни до 2030 року WINWIN, яка орієнтує державу на інно-
вації, цифрову інфраструктуру, штучний інтелект і спри-
ятливе регуляторне середовище [3], а також Стратегією 
розвитку сфери електронних комунікацій до 2030 року, 
спрямованою на забезпечення доступності та стійкості 
зв'язку [4]. Дорожня карта з питань реформи державного 
управління, схвалена у межах переговорів про вступ до 
ЄС, формує євроінтеграційний контекст підвищення яко-
сті врядування [5]. Проте ці документи не утворюють єди-
ної спеціалізованої стратегії цифрового надання публі-
чно-адміністративних послуг із чітким портфелем життє-
вих подій, наскрізними показниками результату та відпо-
відальністю за повний сервісний цикл. 

Проблема полягає не у відсутності цифрових про-
дуктів, а у необхідності перейти від швидкого нарощу-
вання кількості сервісів до системного управління їх які-
стю, доступністю, безпекою, економічністю і здатністю ви-
рішувати життєву ситуацію користувача. Нова має узго-
дити технології, адміністративні процедури, дані, органі-
заційну спроможність, цифрову інклюзію та європейські 
вимоги в єдиній результативно орієнтованій моделі. 

Аналіз останніх досліджень і публікацій. У нау-
кових працях цифровізація публічно-адміністративних 
послуг розглядається як інституційна складова сервісної 
держави. О. Жук і Н. Драбчук визначають сучасний ме-
ханізм як поєднання нормативного регулювання, Пор-
талу Дія, ЦНАП, засобів електронної ідентифікації, мо-
ніторингу якості та міжвідомчої інформаційної взаємо-
дії, водночас наголошуючи на цифровому розриві, непо-
вній інтероперабельності й потребі у керованому оціню-
ванні якості [6]. 

А. Краковська та М. Бабик пов’язує результатив-
ність цифровізації із системністю правового регулю-
вання, доступністю сервісів і усуненням процедурних 
недоліків [7]. В. Задорожний, А. Мирошниченко та А. 

Сапін акцентують на стратегічному характері цифрові-
зації адміністративних послуг і необхідності поєднувати 
технологічне впровадження з трансформацією держав-
ного управління [8]. Зарубіжний досвід надання адміні-
стративних послуг та можливості його адаптації до укра-
їнських умов систематизує С. Прокопенко [9]. 

В. Колпаков звертає увагу на зміщення адмініст-
ративного процесу від документного пакета до керова-
них даними процедурних траєкторій і необхідність га-
рантувати процедурну справедливість, захист персона-
льних даних та кібербезпеку [10]. А. Ліпенцев обґрунто-
вує значення персоналізації для клієнтоорієнтованості 
органів публічної влади [11]. 

Методологічно важливим є підхід ОЕСР, який оці-
нює цифрову зрілість держави за шістьма взаємопов'яза-
ними вимірами: цифровізація за задумом, управління на 
основі даних, уряд як платформа, відкритість за замов-
чуванням, орієнтація на користувача та проактив-
ність [12]. Оновлений Digital Government Outlook 2026 
показує, що головною проблемою багатьох держав є ро-
зрив між наявністю стратегій і стабільним застосуванням 
стандартів на практиці; 75% охоплених країн не оціню-
ють, чи забезпечують цифрові інвестиції та штучний ін-
телект заплановані результати [13]. Саме цей розрив між 
амбіцією та операційною спроможністю є ключовим для 
оцінювання української моделі. 

Формулювання цілей статті (постановка за-
вдання). Метою дослідження є обґрунтування змісту 
ефективної стратегії впровадження цифрових техноло-
гій надання публічно-адміністративних послуг в Україні 
на основі критичного аналізу чинної стратегічної рамки, 
емпіричної оцінки її результатів, систематизації переваг 
і недоліків, а також адаптації зарубіжного досвіду. 

Виклад основного матеріалу дослідження. На-
самперед варто зазначити, що під стратегією впрова-
дження цифрових технологій надання публічно-адміні-
стративних послуг слід розуміти довгострокову систему 
цілей, принципів, інституційних ролей, технологічних і 
правових рішень, ресурсів та вимірюваних результатів, 
спрямовану на забезпечення простого, безпечного, ін-
клюзивного й проактивного отримання юридично зна-
чущого результату користувачем. 

Аналіз нормативно-правової бази дає підстави 
стверджувати, що чинна модель є багатокомпонентною 
стратегічною рамкою. Її базове ядро сформоване Конце-
пцією 2016 року, однак практична політика вже значно 
випередила її початкову логіку. Якщо Концепція перева-
жно описувала стадійний перехід від інформування до 
повної електронної взаємодії, то сучасна екосистема фу-
нкціонує на основі мобільних документів, автоматичних 
перевірок, міжреєстрового обміну, комплексних послуг 
за життєвими подіями та перших інструментів штучного 
інтелекту) (табл. 1). 

Варто зауважити, що сильними сторонами укра-
їнської моделі є централізоване політичне лідерство ци-
фрової трансформації, наявність єдиного впізнаваного 
сервісного бренду, поєднання мобільного і вебканалу, 
правове визнання цифрових документів, розвиток елек-
тронної ідентифікації та масштабна інфраструктура об-
міну даними. В умовах війни цифрові сервіси довели 
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здатність швидко підтримувати соціальні виплати, нада-
вати допомогу внутрішньо переміщеним особам, 

фіксувати пошкоджене майно, а також надавати послуги 
ветеранам і бізнесу. 

Таблиця 1 
Складові чинної стратегічної рамки цифрового надання публічно-адміністративних послуг 
Документ Стратегічний внесок Обмеження для сучасної моделі 

Концепція розвитку системи 
електронних послуг, 2016 р. 

Закріплює оптимізацію процедур, стадії цифрові-
зації, спільну інфраструктуру та доступність 

Технологічно й інституційно застаріла; немає 
сучасних KPI, AI, омніканальності, управління 

життєвими подіями 
Закон про публічні елект-

ронні послуги, 2021 р. 
Визначає автоматичний режим, послугу без заяви, 

життєву подію та принцип за замовчуванням 
Залежить від підзаконної імплементації, якості 

реєстрів і фактичної готовності суб'єктів 

Стратегія WINWIN до 2030 р. 
Розвиток інновацій, AI, цифрової інфраструктури 

й регуляторного середовища 
Фокусується на інноваційній екосистемі, а не 

на повному циклі публічної послуги 
Стратегія електронних кому-

нікацій до 2030 р. 
Доступність, якість і стійкість цифрового зв'язку 

Не регулює дизайн, процеси й результатив-
ність адміністративних сервісів 

Дорожня карта реформи дер-
жавного управління 

Євроінтеграційна рамка ефективності, підзвітності 
та належного врядування 

Не замінює спеціалізованої стратегії цифрових 
послуг і сервісного портфеля 

Дія, Трембіта, реєстри, 
ЦНАП 

Практична цифрова інфраструктура і канали на-
дання послуг 

Різна зрілість реєстрів, відомчі системи, неод-
накова місцева спроможність 

Джерело: систематизовано автором на основі [1-5] 
Разом із тим наявність успішного фронт-офісу не 

гарантує цілісної трансформації бек-офісу. Частина сер-
вісів усе ще відтворює паперову логіку у цифровій фо-
рмі, вимагає ручного погодження або залежить від непо-
вних і несумісних даних. Стратегічні документи недо-
статньо пов'язують фінансування інформаційних сис-
тем з результатом для користувача, а показники часто ха-
рактеризують кількість користувачів, послуг чи транзак-
цій, а не частку успішно завершених звернень, час отри-
мання результату, зменшення адміністративного наван-
таження та справедливість доступу (табл. 2). 

Таблиця 2 
Переваги та недоліки чинної моделі 

Переваги Недоліки та ризики 
Єдиний бренд і точка дос-
тупу до значної кількості 

сервісів 

Фрагментоване стратегічне регулю-
вання та застарілість базової Конце-

пції 
Mobile-first, цифрові доку-
менти, електронний під-

пис і шеринг даних 

Переважання цифровізації інтер-
фейсу над реінжинірингом адмініс-

тративної процедури 
Правові передумови для 

автоматичних і проактив-
них послуг 

Неповне практичне застосування 
once-only і надання послуги без за-

яви 
Трембіта та розвинена ін-
фраструктура міжреєстро-

вого обміну 

Нерівна якість, повнота, семанти-
чна сумісність і відповідальність за 

дані 

Швидке масштабування 
сервісів у кризових умовах 

Кіберризики, залежність від безпе-
рервності зв'язку та потреба у пла-

нах відновлення 
Високі міжнародні рейти-
нги та позитивний досвід 

користувачів 

Цифровий розрив за віком, дохо-
дом, місцем проживання, навич-
ками та доступом до пристроїв 

Мережа ЦНАП і можли-
вість поєднання онлайн та 

офлайн 

Недостатня омніканальність: ка-
нали часто працюють паралельно, 
а не як єдиний сервісний процес 

Система CDTO та інститу-
ційна підтримка трансфо-

рмації 

Неоднакова спроможність громад і 
відомств, кадровий дефіцит та 

проєктна залежність 

Перші інструменти AI-під-
тримки 

Недостатньо формалізовані пра-
вила прозорості, людського конт-
ролю, оскарження та аудиту алго-

ритмів 
Джерело: узагальнено автором 
За даними UN E-Government Survey 2024, Україна 

належить до групи країн із дуже високим рівнем розви-
тку електронного урядування [14]. За індексом онлайн-
послуг Україна посіла п'яте місце у світі, піднявшись із 
102-го місця у 2018 році, а за показником електронної 
участі - перше місце [15]. Цей результат підтверджує ви-
соку зрілість публічного цифрового інтерфейсу та спро-
можність швидко впроваджувати сервіси. 

У 2026 році застосунком Дія користуються понад 
24 млн осіб, а порталом - близько 7 млн; у застосунку до-
ступно понад 77 послуг, на порталі - понад 170 серві-
сів [16]. Масштаб використання свідчить про інституціо-
налізацію цифрового каналу як звичного способу взає-
модії з державою, однак кількість зареєстрованих корис-
тувачів не є тотожною регулярному користуванню всіма 
видами публічних послуг. 

Опитування ПРООН і КМІС за 2025 рік показало, 
що 59% українців користувалися державними електрон-
ними послугами, а 85% користувачів оцінювали їхній до-
свід позитивно. Дією користувалися 48% тих, хто отри-
мував публічні послуги. Водночас зберігаються бар'єри: 
22% некористувачів вказали на брак навичок, 15,5% - на 
недовіру, 15% - на відсутність пристрою з доступом до ін-
тернету, 11% - на необізнаність щодо наявних серві-
сів [17] (табл. 3). 

Таблиця 3 
Динаміка використання та сприйняття державних 

електронних послуг 
Показник 2024 2025 Зміна 

Користувалися державними е-послу-
гами,% населення 

55 59 +4 в.п. 

Позитивно оцінили досвід,% користувачів 84 85 +1 в.п. 

Користувалися Дією,% користувачів пуб-
лічних послуг 

42 48 +6 в.п. 

Брак цифрових навичок як причина неко-
ристування,% 

44 22 -22 в.п. 

Недовіра до е-послуг,% 26 15,5 -10,5 в.п. 

Відсутність пристрою з інтернетом,% 19 15 -4 в.п. 

Необізнаність про доступність послуги 
онлайн,% 

25 11 -14 в.п. 

Джерело: складено автором за результатами опиту-
вань ПРООН/КМІС [17] 

Позитивна динаміка не усуває структурної нерів-
ності. Молодші, освіченіші та заможніші жителі великих 
населених пунктів активніше користуються електрон-
ними послугами. Серед людей старшого віку значна ча-
стка не користується інтернетом щодня. Отже, стратегія 
не може будуватися на припущенні, що цифровий ка-
нал уже є універсальним; необхідна омніканальна мо-
дель, у якій ЦНАП, телефонна підтримка, мобільні адмі-
ністратори та представництво довіреною особою є скла-
довими одного процесу. 

Інфраструктурним ядром цифрових послуг є 
«Трембіта». Понад 14 млрд транзакцій і перехід до Трем-
біти 2.0 підтверджують масштаб взаємодії. Оновлення 
передбачає хмарне підключення невеликих організацій, 
сучасні алгоритми шифрування, міжнародну сумісність 
та підвищення продуктивності шлюзу в 1,5 раза [18]. Од-
нак стратегічним показником має бути не загальна кіль-
кість обмінів, а частка послуг, у яких громадянин не по-
дає наявні у держави документи, а також якість і своєча-
сність даних. 

При формуванні ефективної стратегії впрова-
дження цифрових технологій надання публічно-адміні-
стративних послуг в Україні варто враховувати також за-
рубіжний досвід і можливості його адаптації. 

Так європейська модель оцінює цифрові публічні 
послуги через життєві події, а не через відомчі каталоги. 
eGovernment Benchmark 2026 охоплює 96 ключових пос-
луг у межах дев'яти життєвих подій: переїзд, транспорт, 
судова справа з малою сумою позову, сім'я, кар'єра, нав-
чання, здоров'я, започаткування та ведення бізнесу [19]. 
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Для України доцільно запозичити не лише перелік по-
дій, а й метод "таємного користувача", який оцінює фак-
тичний шлях людини, доступність, прозорість, транско-
рдонність і роботу ключових цифрових інструментів. 

Зі свого боку естонський досвід підтверджує зна-
чення принципу одноразового подання даних, прозоро-
сті доступу до персональної інформації та переходу до 
"невидимих" проактивних послуг, які ініціює держава на 
підставі достовірних даних [20]. Для України особливо 
важливим є створення доступного журналу викорис-
тання персональних даних: користувач повинен бачити, 
який орган, коли, на якій правовій підставі та для якої 
послуги звертався до реєстру. 

Данія протягом понад двох десятиліть реалізує 
спільні цифрові стратегії держави, регіонів і муніципалі-
тетів. Стратегія 2026-2029 років акцентує на допомозі 

людям, яким складно користуватися цифровими рішен-
нями, узгодженості сервісів із життєвими ситуаціями, 
відповідальному використанні штучного інтелекту та 
спільних цифрових основах [21]. Для України це означає 
необхідність не рекомендаційної, а договірної координа-
ції центральних органів і громад із розподілом фінансу-
вання, стандартів і відповідальності. 

Сінгапурська платформа LifeSG об'єднує понад 
100 державних сервісів, персоналізує інформацію, пока-
зує доступні людині пільги, нагадує про події та формує 
сервісні маршрути від народження дитини до питань 
спадщини [22]. Українській моделі варто запозичити пе-
рсональний "державний to-do list", єдину панель стату-
сів, прогнозування права на допомогу та можливість ба-
чити не лише подані заяви, а й майбутні дії, що випли-
вають із життєвої ситуації (табл. 4). 

Таблиця 4 
Зарубіжні практики, доцільні для впровадження в Україні 

Країна Ключова практика Доцільна адаптація для України 
Європейсь-
кий Союз 

Оцінювання послуг за дев'ятьма життєвими поді-
ями, mystery shopper, транскордонність 

Національний каталог життєвих подій, незалежне тестування 
повного користувацького маршруту 

Естонія 
Once-only, X-Road, проактивні "невидимі" послуги, 

прозорий журнал доступу до даних 
Обов'язкова повторна відмова від довідок, кабінет доступу до 

персональних даних, автоматичне призначення прав 

Данія 
Спільна стратегія держави, регіонів і муніципаліте-

тів; цифрова допомога; відповідальний AI 
Угода про спільні стандарти, фінансування й KPI; гарантова-

ний assisted-digital канал 

Сінгапур 
LifeSG: персоналізація, передбачення потреб, понад 

100 сервісів, пільги та нагадування 
Персональний сервісний план, єдина панель прав, статусів, на-

гадувань і життєвих подій 
Джерело: систематизовано автором за [12; 13; 19-22] 

Стратегічною метою доцільно визначити форму-
вання системи, у якій більшість стандартних публічно-
адміністративних послуг надається безшовно, без повто-
рного подання даних і, за наявності правових підстав, 
проактивно; особа зберігає контроль над даними, мож-
ливість отримати людську допомогу та право на зрозу-
міле оскарження рішення. Стратегія повинна охоплю-
вати не окрему платформу, а весь державний сервісний 
портфель, включно з центральними органами, грома-
дами, ЦНАП, реєстрами та відомчими системами. 

Організаційна архітектура має ґрунтуватися на 
принципі "єдиний власник життєвої події". Для кожного 
комплексного маршруту визначається відповідальний 
орган, який координує всі залучені установи, погоджує 
дані та стандарти, управляє ризиками і відповідає за до-
сягнення результату. Фінансування цифрових проєктів 
повинно залежати від проходження реінжинірингу, оці-
нки сумісності, кіберризику, доступності та очікуваного 
зменшення адміністративного навантаження. 

Технічною основою має бути уряд як платформа: 
спільна цифрова ідентичність, реєстр повноважень, ме-
ханізми представництва, платежі, сповіщення, елект-
ронна доставка результатів, журнал доступу до даних, 
стандартні API, єдині класифікатори, компоненти циф-
рового підпису та модулі оцінювання якості. Регламент 
(ЄС) 2024/903 вимагає враховувати правову, організа-
ційну, семантичну й технічну інтероперабельність та 
проводити оцінювання впливу нових рішень на транс-
кордонну сумісність [23]. Для України така оцінка має 
стати обов'язковою для державних цифрових проєктів. 

Використання штучного інтелекту доцільно обме-
жувати завданнями, де він створює додаткову цінність: по-
шук і пояснення послуг, попереднє заповнення, виявлення 
помилок, маршрутизація звернень, переклад, доступність і 
прогнозування навантаження. Рішення, що впливають на 
права, соціальні виплати, санкції або дозвільні процедури, 
повинні мати правову підставу, людський контроль, жур-
налювання, перевірку якості даних, оцінювання ризику та 
ефективний механізм оскарження відповідно до ризик-орі-
єнтованої логіки європейського AI Act [24]. 

Реалізацію стратегії доцільно здійснювати у три 
етапи. Перший етап має забезпечити інвентаризацію 
портфеля послуг, визначення життєвих подій, аудит ре-
єстрів і цифрових систем, а також ухвалення єдиних сер-
вісних стандартів і методики оцінювання. Другий етап 
передбачає масштабний реінжиніринг, інтеграцію да-
них, розвиток омніканальних маршрутів і перехід 

пріоритетних послуг до автоматичного та проактивного 
режиму. Третій етап має бути зосереджений на транско-
рдонній сумісності з ЄС, персоналізації, керованому за-
стосуванні AI та оптимізації на основі фактичних даних. 

Ключовим є перехід від показників випуску до по-
казників результату. Кількість нових сервісів повинна 
доповнюватися часткою користувачів, які завершили 
процедуру з першої спроби, медіанним часом отри-
мання результату, кількістю документів, які більше не 
вимагаються, доступністю для вразливих груп, витра-
тами держави на одну завершену транзакцію, кількістю 
оскаржень і повторних звернень, рівнем безвідмовності 
та часом відновлення після інциденту. 

Запропонована стратегія має забезпечувати одна-
кову якість результату незалежно від органу й каналу 
звернення. Цифровий сервіс повинен вважатися завер-
шеним не тоді, коли користувач подав електронну фо-
рму, а коли він отримав юридично значущий результат 
без необґрунтованих повторних дій. Такий підхід змінює 
предмет управління: замість розроблення окремих 
вебформ держава управляє наскрізними сервісними ла-
нцюгами, даними, ризиками та публічною цінністю. 

Висновки та перспективи подальших дослі-
джень. Проведене дослідження засвідчило, що Україна 
сформувала одну з найдинамічніших цифрових сервіс-
них екосистем у світі. Масове використання Дії, розвиток 
Трембіти, законодавче закріплення автоматичних і про-
активних послуг, високі міжнародні рейтинги та позити-
вне сприйняття з боку користувачів є суттєвими перева-
гами чинної моделі. Цифрові рішення забезпечили без-
перервність низки державних функцій в умовах повно-
масштабної війни та створили інституційну основу для 
подальшої євроінтеграції. 

Водночас чинна стратегічна рамка є фрагменто-
ваною. Концепція 2016 року формально залишається ба-
зовим спеціалізованим документом, але не відповідає су-
часному рівню технологій і практики. Нові стратегії роз-
вивають інновації, електронні комунікації та реформу 
державного управління, однак не встановлюють єдиної 
моделі управління повним циклом цифрової публічно-
адміністративної послуги. Основними недоліками зали-
шаються цифровізація застарілих процедур, неоднакова 
якість реєстрів, неповне застосування once-only, цифро-
вий розрив, недостатня омніканальність, різний рівень 
спроможності органів і громад, кіберризики та перева-
жання кількісних показників над результатами для ко-
ристувача. 
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Для найкращого результату стратегія до 2030 
року має бути загальнодержавною, міжвідомчою, орієн-
тованою на життєві події, дані та публічну цінність. Із за-
рубіжного досвіду доцільно запозичити європейське оці-
нювання повного сервісного маршруту, естонські прин-
ципи once-only і прозорості доступу до даних, данську 
спільну відповідальність держави та місцевого самовря-
дування й гарантовану цифрову допомогу, а також сін-
гапурську персоналізацію, нагадування та прогнозу-
вання прав на послуги. Технологічною основою мають 
стати сумісні реєстри, уряд як платформа, інклюзивні 
канали, кіберстійкість і контрольоване використання AI. 

Результативність стратегії необхідно визначати за 
часткою повністю завершених онлайн-процедур, скоро-
ченням часу й вартості, відсутністю повторного подання 
даних, рівнем доступності для вразливих груп, стабільні-
стю систем, задоволеністю користувачів та кількістю 

послуг, які надаються автоматично або проактивно. По-
дальші дослідження доцільно спрямувати на побудову 
інтегрального індексу якості цифрових публічно-адміні-
стративних послуг, оцінювання економічного ефекту 
реінжинірингу та вимірювання територіальної цифро-
вої нерівності. 

Перспективи подальших досліджень полягають у 
розробленні системи кількісного оцінювання результа-
тивності цифровізації публічно-адміністративних пос-
луг, зокрема за критеріями доступності, швидкості, вар-
тості, безпеки та задоволеності користувачів. Доцільним 
є також дослідження регіональної диференціації цифро-
вої спроможності органів влади, можливостей викорис-
тання штучного інтелекту, проактивних послуг і техно-
логій автоматизованого обміну даними, а також ризиків 
цифрового виключення, кіберзагроз і порушення захи-
сту персональних даних. 

Література. 
1. Про схвалення Концепції розвитку системи електронних послуг в Україні : розпорядження Кабінету Міністрів України від 16 

листопада 2016 р. № 918-р / Верховна Рада України. URL: https://zakon.rada.gov.ua/go/918-2016-%D1%80 
2. Про особливості надання публічних (електронних публічних) послуг : Закон України від 15 липня 2021 р. № 1689-IX / Верховна 

Рада України. URL: https://zakon.rada.gov.ua/go/1689-20 
3. Про схвалення Стратегії цифрового розвитку інноваційної діяльності України на період до 2030 року та затвердження опера-

ційного плану заходів з її реалізації у 2025–2027 роках : розпорядження Кабінету Міністрів України від 31 грудня 2024 р. № 1351-р. 
URL: https://zakon.rada.gov.ua/go/1351-2024-%D1%80 

4. Про схвалення Стратегії розвитку сфери електронних комунікацій України на період до 2030 року та затвердження операцій-
ного плану заходів з її реалізації у 2025–2027 роках : розпорядження Кабінету Міністрів України від 4 червня 2025 р. № 546-р. URL: 
https://zakon.rada.gov.ua/go/546-2025-%D1%80 

5. Деякі питання забезпечення переговорного процесу щодо вступу України до Європейського Союзу за кластером 1 «Основи процесу 
вступу до ЄС»: розпорядження Кабінету Міністрів України від 14 травня 2025 р. № 475-р. URL: https://zakon.rada.gov.ua/go/475-2025-%D1%80 

6. Жук О. І., Драбчук Н. Ю. Аналіз впровадження цифрових технологій у наданні публічно-адміністративних послуг в Україні. 
Актуальні проблеми інноваційної економіки та права. 2026. № 2. С. 70–73. DOI: https://doi.org/10.36887/2524-0455-2026-2-15 

7. Краковська А., Бабик М. Цифровізація адміністративних послуг в Україні: проблеми та перспективи розвитку. Науковий вісник 
Ужгородського національного університету. Серія: Право. 2022. № 70. С. 329–334. DOI: https://doi.org/10.24144/2307-3322.2022.70.52 

8. Задорожний В., Мирошниченко А., Сапін А. Стратегічні аспекти цифровізації адміністративних послуг. Економіка і регіон. 2024. 
№ 4 (95). DOI: https://doi.org/10.26906/EiR.2024.4(95).3609 

9. Прокопенко С. Зарубіжний досвід надання адміністративних послуг органами публічної влади та можливості його викорис-
тання в Україні. Аспекти публічного управління. 2025. DOI: https://doi.org/10.15421/152526 

10. Колпаков В. К. Адміністративні послуги в умовах цифрової реальності. Аналітично-порівняльне правознавство. 2026. № 1. DOI: 
https://doi.org/10.24144/2788-6018.2026.01.2.36 

11. Ліпенцев А. Персоналізація адміністративних послуг через цифрові технології: аналіз впливу на клієнтоорієнтованість орга-
нів публічної влади. Публічне управління та місцеве самоврядування. 2024. № 3. DOI: https://doi.org/10.32782/2414-4436/2024-3-5 

12. OECD. 2023 OECD Digital Government Index: Results and Key Findings. OECD Public Governance Policy Papers. 2024. No. 44. DOI: 
https://doi.org/10.1787/1a89ed5e-en 

13. OECD. Digital Government Outlook 2026. Paris: OECD Publishing, 2026. DOI: https://doi.org/10.1787/0496b2bc-en 
14. United Nations. UN E-Government Survey 2024: Accelerating Digital Transformation for Sustainable Development. New York : 

United Nations, 2024. URL: https://desapublications.un.org/publications/un-e-government-survey-2024 
15. Україна посіла 5-те місце за індексом онлайн-сервісів у глобальному рейтингу ООН / Міністерство цифрової трансформації 

України. 2024. 20 вересня. URL: https://thedigital.gov.ua/news/technologies/ukraina-posila-5-te-mistse-za-indeksom-onlayn-servisiv-
u-globalnomu-reytingu-oon 

16. Вже 24 мільйони українців обрали Дію: державні послуги в кілька кліків / Дія. 2026. 16 березня; 7 мільйонів українців отримують дер-
жавні послуги онлайн на порталі Дія / Дія. 2026. 30 квітня. URL: https://diia.gov.ua/news/vzhe-24-miliony-ukraintsiv-obraly-diiu-derzhavni-
posluhy-v-kilka-klikiv ; https://diia.gov.ua/news/7-milioniv-ukraintsiv-otrymuiut-derzhavni-posluhy-onlain-na-portali-diia 

17. Аналітичний звіт «Думки і погляди населення України щодо державних електронних послуг у 2025 році» / ПРООН в Укра-
їні. Київ, 2026. URL: https://www.undp.org/uk/ukraine/publications/analitychnyy-zvit-dumky-i-pohlyady-naselennya-ukrayiny-
shchodo-derzhavnykh-elektronnykh-posluh-u-2025-rotsi 

18. Трембіта 2.0 - запускаємо пілот великого оновлення системи / Міністерство цифрової трансформації України. 2025. 4 липня. 
URL: https://thedigital.gov.ua/news/technologies/trembita-20-zapuskaemo-pilot-velikogo-onovlennya-sistemi 

19. Digital Decade 2025: eGovernment Benchmark 2025 URL: https://digital-strategy.ec.europa.eu/en/library/digital-decade-2025-
egovernment-benchmark-2025 

20. e-Estonia. Proactive and Invisible Services: Once-only Principle, Privacy and Trust. URL: https://e-estonia.com/solutions/e-
governance/justice-public-safety/ 

21. Agency for Digital Government of Denmark. The Joint Government Digital Strategy 2026–2029. URL: 
https://en.digst.dk/strategy/the-joint-government-digital-strategy/ 

22. LifeSG. Find Government Services and Information Easily; About LifeSG / Government of Singapore. URL: https://www.life.gov.sg/ 
; https://www.life.gov.sg/faqs/about-lifesg 

23. Regulation (EU) 2024/903 of the European Parliament and of the Council of 13 March 2024 laying down measures for a high level of 
public sector interoperability across the Union (Interoperable Europe Act). Official Journal of the European Union. 2024. URL: https://eur-
lex.europa.eu/eli/reg/2024/903/oj/eng 

24. Regulation (EU) 2024/1689 of the European Parliament and of the Council of 13 June 2024 laying down harmonised rules on artificial 
intelligence (Artificial Intelligence Act). Official Journal of the European Union. 2024. URL: https://eur-lex.europa.eu/eli/reg/2024/1689/oj 

References. 
1. Cabinet of Ministers of Ukraine. (2016, November 16). Pro skhvalennia Kontseptsii rozvytku systemy elektronnykh posluh v Ukraini [On ap-

proval of the Concept of development of the electronic services system in Ukraine] (Order No. 918-r). Verkhovna Rada of Ukraine. 
https://zakon.rada.gov.ua/go/918-2016-%D1%80 

2. Verkhovna Rada of Ukraine. (2021, July 15). Pro osoblyvosti nadannia publichnykh (elektronnykh publichnykh) posluh [On the specifics of 
providing public (electronic public) services] (Law No. 1689-IX). Verkhovna Rada of Ukraine. https://zakon.rada.gov.ua/go/1689-20 

3. Cabinet of Ministers of Ukraine. (2024, December 31). Pro skhvalennia Stratehii tsyfrovoho rozvytku innovatsiinoi diialnosti Ukrainy na mek-
hanizm do 2030 roku ta zatverdzhennia operatsiinoho planu zakhodiv z yii realizatsii u 2025–2027 rokakh [On approval of the Strategy for the digital 
development of innovation activity of Ukraine for the period up to 2030 and approval of the operational action plan for its implementation 
in 2025–2027] (Order No. 1351-r). https://zakon.rada.gov.ua/go/1351-2024-%D1%80 

https://zakon.rada.gov.ua/go/918-2016-%D1%80
https://zakon.rada.gov.ua/go/1689-20
https://zakon.rada.gov.ua/go/1351-2024-%D1%80
https://zakon.rada.gov.ua/go/546-2025-%D1%80
https://zakon.rada.gov.ua/go/475-2025-%D1%80
https://doi.org/10.36887/2524-0455-2026-2-15
https://doi.org/10.24144/2307-3322.2022.70.52
https://doi.org/10.26906/EiR.2024.4(95).3609
https://doi.org/10.15421/152526
https://doi.org/10.24144/2788-6018.2026.01.2.36
https://doi.org/10.32782/2414-4436/2024-3-5
https://doi.org/10.1787/1a89ed5e-en
https://doi.org/10.1787/0496b2bc-en
https://desapublications.un.org/publications/un-e-government-survey-2024
https://thedigital.gov.ua/news/technologies/ukraina-posila-5-te-mistse-za-indeksom-onlayn-servisiv-u-globalnomu-reytingu-oon
https://thedigital.gov.ua/news/technologies/ukraina-posila-5-te-mistse-za-indeksom-onlayn-servisiv-u-globalnomu-reytingu-oon
https://diia.gov.ua/news/vzhe-24-miliony-ukraintsiv-obraly-diiu-derzhavni-posluhy-v-kilka-klikiv
https://diia.gov.ua/news/vzhe-24-miliony-ukraintsiv-obraly-diiu-derzhavni-posluhy-v-kilka-klikiv
https://diia.gov.ua/news/7-milioniv-ukraintsiv-otrymuiut-derzhavni-posluhy-onlain-na-portali-diia
https://www.undp.org/uk/ukraine/publications/analitychnyy-zvit-dumky-i-pohlyady-naselennya-ukrayiny-shchodo-derzhavnykh-elektronnykh-posluh-u-2025-rotsi
https://www.undp.org/uk/ukraine/publications/analitychnyy-zvit-dumky-i-pohlyady-naselennya-ukrayiny-shchodo-derzhavnykh-elektronnykh-posluh-u-2025-rotsi
https://thedigital.gov.ua/news/technologies/trembita-20-zapuskaemo-pilot-velikogo-onovlennya-sistemi
https://e-estonia.com/solutions/e-governance/justice-public-safety/
https://e-estonia.com/solutions/e-governance/justice-public-safety/
https://en.digst.dk/strategy/the-joint-government-digital-strategy/
https://www.life.gov.sg/
https://www.life.gov.sg/faqs/about-lifesg
https://eur-lex.europa.eu/eli/reg/2024/903/oj/eng
https://eur-lex.europa.eu/eli/reg/2024/903/oj/eng
https://eur-lex.europa.eu/eli/reg/2024/1689/oj
https://zakon.rada.gov.ua/go/918-2016-%D1%80
https://zakon.rada.gov.ua/go/1689-20
https://zakon.rada.gov.ua/go/1351-2024-%D1%80


«ACTUAL PROBLEMS OF INNOVATIVE ECONOMY AND LAW» № 3/ 2026 

 «АКТУАЛЬНІ ПРОБЛЕМИ ІННОВАЦІЙНОЇ ЕКОНОМІКИ ТА ПРАВА» № 3 / 2026 

~ 39 ~ 

4. Cabinet of Ministers of Ukraine. (2025, June 4). Pro skhvalennia Stratehii rozvytku sfery elektronnykh komunikatsii Ukrainy na mekhanizm do 
2030 roku ta zatverdzhennia operatsiinoho planu zakhodiv z yii realizatsii u 2025–2027 rokakh [On approval of the Strategy for the development of 
the sphere of electronic communications of Ukraine for the period up to 2030 and approval of the operational action plan for its implemen-
tation in 2025–2027] (Order No. 546-r). https://zakon.rada.gov.ua/go/546-2025-%D1%80 

5. Cabinet of Ministers of Ukraine. (2025, May 14). Dekiakie pytannia zabezpechennia perehovornoho protsesu pro vstup Ukrainy do Yevropeiskoho Soiuzu 
za klasterom 1 "Osnovy protsesu vstupu do YeS" [Certain issues of securing the negotiation process on Ukraine's accession to the European Union under 
Cluster 1 "Fundamentals of the EU Accession Process"] (Order No. 475-r). https://zakon.rada.gov.ua/go/475-2025-%D1%80 

6. Zhuk, O. I., & Drabchuk, N. Yu. (2026). Analiz vprovadzhennia tsyfrovykh tekhnolohii u nadanni publichno-administratyvnykh posluh 
v Ukraini [Analysis of the implementation of digital technologies in the provision of public administrative services in Ukraine]. Aktualni 
Problemy Innovatsiinoi Ekonomiky ta Prava, (2), 70–73. https://doi.org/10.36887/2524-0455-2026-2-15 

7. Krakovska, A., & Babyk, M. (2022). Tsyfrovizatsiia administratyvnykh posluh v Ukraini: problemy ta perspektyvy rozvytku [Digitali-
zation of administrative services in Ukraine: Problems and prospects for development]. Scientific Bulletin of Uzhhorod National University. 
Series: Law, (70), 329–334. https://doi.org/10.24144/2307-3322.2022.70.52 

8. Zadorozhnyi, V., Myroshnychenko, A., & Sapin, A. (2024). Stratehichni aspekty tsyfrovizatsii administratyvnykh posluh [Strategic as-
pects of administrative services digitalization]. Economics and Region, (4). https://doi.org/10.26906/EiR.2024.4(95).3609 

9. Prokopenko, S. (2025). Zarubizhnyi dosvid nadannia administratyvnykh posluh orhanamy publichnoi vlady ta mozhlyvosti ioho vy-
korystannia v Ukraini [Foreign experience of public administrative services provision and possibilities of its usage in Ukraine]. Aspakty 
Publichnoho Upravlinnia. https://doi.org/10.15421/152526 

10. Kolpakov, V. K. (2026). Administratyvni posluhy v umovakh tsyfrovoi realnosti [Administrative services in the digital reality context]. 
Analytical and Comparative Jurisprudence, (1). https://doi.org/10.24144/2788-6018.2026.01.2.36 

11. Lipentsev, A. (2024). Personalizatsiia administratyvnykh posluh cherez tsyfrovi tekhnolohii: analiz vplyvu na kliientooriientovanist 
orhaniv publichnoi vlady [Personalization of administrative services through digital technologies: Impact analysis on customer orientation 
of public authorities]. Public Administration and Local Self-Government, (3). https://doi.org/10.32782/2414-4436/2024-3-5 

12. OECD. (2024). 2023 OECD Digital Government Index: Results and Key Findings (OECD Public Governance Policy Papers No. 44). OECD 
Publishing. https://doi.org/10.1787/1a89ed5e-en 

13. OECD. (2026). Digital Government Outlook 2026. OECD Publishing. https://doi.org/10.1787/0496b2bc-en 
14. United Nations. (2024). UN E-Government Survey 2024: Accelerating Digital Transformation for Sustainable Development. United Nations. 

https://desapublications.un.org/publications/un-e-government-survey-2024 
15. Ministry of Digital Transformation of Ukraine. (2024, September 20). Ukraina posila 5-te mistse za indeksom onlain-servisiv u hlobalnomu 

reitynhu OON [Ukraine ranked 5th by online services index in the UN global ranking]. https://thedigital.gov.ua/news/technolo-
gies/ukraina-posila-5-te-mistse-za-indeksom-onlayn-servisiv-u-globalnomu-reytingu-oon 

16. Diia. (2026). Diia Portal and App usage updates. Government of Ukraine. https://diia.gov.ua/news/vzhe-24-miliony-ukraintsiv-obraly-diiu-
derzhavni-posluhy-v-kilka-klikiv ; https://diia.gov.ua/news/7-milioniv-ukraintsiv-otrymuiut-derzhavni-posluhy-onlain-na-portali-diia 

17. UNDP in Ukraine. (2026). Analratychnyi zvit "Dumky i pohliady naselennia Ukrainy shchodo derzhavnykh elektronnykh posluh u 2025 rotsi" 
[Analytical report "Opinions and views of the population of Ukraine on public electronic services in 2025"]. UNDP. 
https://www.undp.org/uk/ukraine/publications/analitychnyy-zvit-dumky-i-pohlyady-naselennya-ukrayiny-shchodo-derzhavnykh-el-
ektronnykh-posluh-u-2025-rotsi 

18. Ministry of Digital Transformation of Ukraine. (2025, July 4). Trembita 2.0 - zapuskaemo pilot velykoho onovlennia systemy [Trembita 2.0 - launching 
the pilot of a major system update]. https://thedigital.gov.ua/news/technologies/trembita-20-zapuskaemo-pilot-velikogo-onovlennya-sistemi 

19. Digital Decade 2025: eGovernment Benchmark 2025 URL: https://digital-strategy.ec.europa.eu/en/library/digital-decade-2025-
egovernment-benchmark-2025 

20. e-Estonia. (2026). Proactive and Invisible Services: Once-only Principle, Privacy and Trust. e-Estonia. https://e-estonia.com/solutions/e-
governance/justice-public-safety/ 

21. Agency for Digital Government of Denmark. (2026). The Joint Government Digital Strategy 2026–2029. Ministry of Digital Government 
Denmark. https://en.digst.dk/strategy/the-joint-government-digital-strategy/ 

22. Government of Singapore. (2026). Find Government Services and Information Easily; About LifeSG. LifeSG. https://www.life.gov.sg/ ; 
https://www.life.gov.sg/faqs/about-lifesg 

23. European Parliament, & Council of the European Union. (2024). Regulation (EU) 2024/903 of 13 March 2024 laying down measures 
for a high level of public sector interoperability across the Union (Interoperable Europe Act). Official Journal of the European Union. 
https://eur-lex.europa.eu/eli/reg/2024/903/oj/eng 

24. European Parliament, & Council of the European Union. (2024). Regulation (EU) 2024/1689 of 13 June 2024 laying down harmonised rules 
on artificial intelligence (Artificial Intelligence Act). Official Journal of the European Union. https://eur-lex.europa.eu/eli/reg/2024/1689/oj 

Abstract. 
Vintoniak V., Goy N. Formation of an effective strategy for implementing digital technologies in the delivery of public administra-

tive services in Ukraine. 
The article substantiates an effective strategy for implementing digital technologies in the delivery of public administrative services in Ukraine, 

taking into account the achievements of digital transformation, wartime challenges, and European integration commitments. The purpose of the study is 
to critically assess the current strategic framework, identify its strengths and weaknesses, generalize relevant foreign experience, and develop a target 
model of digital service governance up to 2030. The research applies systemic, legal, comparative, structural-functional, and statistical analysis, general-
ization, and logical modeling. Ukraine has achieved substantial results: in 2026, more than 24 million people use the Diia application, approximately 7 
million use the portal, and over 170 services are available online; Ukraine ranks fifth globally in the Online Service Index and first in e-participation. 
However, strategic governance remains fragmented. The 2016 Concept for the Development of Electronic Services does not cover current requirements 
for proactive delivery, artificial intelligence, omnichannel access, data governance and cyber resilience, while newer documents regulate only separate 
components. Key weaknesses include front-office digitalization without sufficient process re-engineering, incomplete implementation of the once-only 
principle, uneven registry quality, the digital divide, insufficient integration of online and offline channels, unequal local capacity and limited outcome 
indicators. Drawing on the experience of the European Union, Estonia, Denmark and Singapore, the article proposes a strategy organized around life 
events, public value and user outcomes. Its components include service portfolio governance, process re-engineering, interoperability and data quality, 
inclusive omnichannel delivery, cyber resilience, responsible artificial intelligence, local capacity building and measurable performance indicators. The 
proposed model supports a transition from digitized applications to proactive, secure and seamless public services. 

Keywords: digitalization, public administrative services, institutional mechanism, e-government, Action, quality of administrative services, 
digital transformation, digital technologies, artificial intelligence. 
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