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Висвітлено результати науково-дослідної роботи, яка виконувалася за участю авторів у 2019 році
ДніпропетровськимрегіональнимінститутомдержавногоуправлінняНаціональноїакадеміїдержавного
управлінняприПрезидентовіУкраїни.

СучасніпроцесиреформуваннясистемидержавногоуправліннявУкраїнівідбуваютьсянатліглобальної
цифровізаціїтаглибокоїтрансформаціїбізнес-процесіворганізаційувсіхсферахдіяльності.Яксвідчить
досвід розвинутих країн, цифровізація у сфері державного управління призводить до трансформації
владизамоделлю«сервісної»держави,восновіякоїлежитьзмінаролігромадянинатагромадянського
суспільствавсистемідержавногоуправління,абазовоюфункцієюдержавистаєнаданняорганамивлади
сервіснихпослуг.

ПитанняцифровізаціїпублічнихпослугсьогоднієоднимзпріоритетнихнапрямівдіяльностіУрядута
ПрезидентаУкраїни,якіпоставилиамбітніплани–протягомнайближчих5роківУкраїнамаєувійтидо
числасвітовихлідерівзрозвиткуе-урядуванятае-демократії.Уконтекстіподальшогорозвиткуреформи
децентралізаціївлади,виконаннязазначенихзавданьвимагаєвпровадженнявипереджаючимитемпами
цифровізаціїпублічнихпослугнамісцевомурівні,іголовнарольуцьомупроцесівідводитьсяЦентрам
надання адміністративних послуг (ЦНАП). Результати дослідження свідчать – підвищення якості та
цифровізаціяпослуг,щонадаютьсяЦНАПами,атакожнаближеннямережіЦНАПівдокожногоспоживача
єниніпріоритетниминапрямамиреформуваннясистеминаданняадміністративнихпослугвУкраїні.
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Digitization of public services: the experience of Dnipropetrovsk region

Theresultsofresearchworkperformedwiththeparticipationoftheauthorsin2019bytheDnipropetrovsk
RegionalInstituteofPublicAdministrationoftheNationalAcademyofPublicAdministrationunderthe
PresidentofUkrainearehighlighted.

ModernprocessesofpublicadministrationreforminUkrainearetakingplaceagainstthebackground
ofglobaldigitalizationanddeeptransformationofbusinessprocessesoforganizations inallspheresof
activity.Accordingtotheexperienceofdevelopedcountries,digitalizationinpublicadministrationleads
tothetransformationofgovernmentonthemodelof"service"state,whichisbasedonchangingtheroleof
citizensandcivilsocietyinpublicadministration,andthebasicfunctionofthestateistoprovideservices.

Today,theissueofdigitalizationofpublicservicesisoneoftheprioritiesoftheGovernmentandthe
PresidentofUkraine,whohavesetambitiousplans-inthenext5yearsUkraineshouldbecomeoneofthe
worldleadersinthedevelopmentofe-governmentande-democracy.Inthecontextoffurtherdevelopment
of thedecentralization reform, the implementationof these tasks requires the introductionof advanced
digitalizationofpublicservicesatthelocallevel,andthemainroleinthisprocessisgiventotheCentersfor
AdministrativeServices(CNAP).Theresultsofthestudyshowthatimprovingthequalityanddigitalization
ofservicesprovidedbyCNAPs,aswellasbringingtheCNAPnetworkclosertoeachconsumerarenow
priorityareasforreformingthesystemofadministrativeservicesinUkraine.
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Розвиток інформаційного суспіль-
ствавУкраїнінацейчасдосягтого
етапу,  коли  цифрові технології

(digital-технології)вжеміцноувійшлиупо-
бутовежиттятапрофесійнудіяльністьмай-

жекожноїлюдини–пошукінформаціїчерез
інтернет,управліннявсімааспектамивироб-
ництва з використанням інформаційно-ко-
мунікаційних технологій (ІКТ), електронна
комерція,усебільшширокевикористанняу
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домогосподарствах та повсякденному жит-
ті різноманітних гаджетів, електронних
сервісівтощо.

Глобальна цифровізація вимагає глибо-
кої трансформації діяльності всіх організа-
цій,щопередбачаєвикористанняцифрових
технологійдляоптимізації бізнес-процесів,
підвищення продуктивності функціонуван-
ня, створення нових моделей взаємодії з
клієнтами. Розвиток ІКТ та впровадження
цифрових технологій у всіх сферах жит-
тєдіяльності стимулює швидкі зміни со-
ціально-економічного середовища,вякому
живуть громадяни та функціонує бізнес,
сприяє підвищенню  конкурентоспромож-
ності економіки як на місцевому рівні–
об’єднанітериторіальнігромади(ОТГ),так
інарегіональному,такраїнизагалом.

Цифровізація всіх сфержиттєдіяльності
як бізнес-сектору, так і сфери публічного
управління зокрема, вже стала загальним
трендомрозвиткуукраїнськогосуспільства,
однимізосновнихдрайверівсоціально-еко-
номічногорозвиткукраїни(Газієв,2018).

Тенденціїінформатизаціїтацифровізації
усвітовійекономіці,щодобревідстежують-
ся на прикладах розвинених країн –США,
Німеччина, Південна Корея, Естонія, Сін-
гапур тощо, докорінним чином змінюють
бачення місця та ролі громадянина, його
взаємовідносинздержавою.Яквизначають
результатидослідження (Ілюстрований звіт
2016-2018 Початкової фази напряму з по-
кращення якості надання адміністративних
послуг для населення Програми «U-LEAD
з Європою») реформування системи дер-
жавного управління відбувається на основі
нової «моделі адміністрації як служби га-
рантованого сервісу» або теорії «сервісної
держави».

За результатами соціологічних дослід-
жень,нацейчас40%українцівпідтриму-
ютьрозвитоке-урядування,чвертьгромадян
України хочуть впливатина рішення влади
саме он-лайн (Е-уряд та е-демократія: що
думаютьукраїнці?).

Модель «сервісної» держави у системі
державного управління не передбачає
домінуваннядержавиустворенніумовдля
життєдіяльності та розвитку економіки в
країнізапринципом«згори–вниз»,анавпа-

кисприяєформуваннюіншоївертикалі«зни-
зу – вгору», коли ініціатива спрямовується
від недержавних, громадських організацій
та бізнес-асоціацій, а також залучаються
прості громадяни для ініціації позитивних
системних змін у функціонуванні суспіль-
ства(Соколов,2013).

У концепції сервісної держави роль пу-
блічних послуг змінюється, оскільки в ос-
нові розуміння сутності сервісної держави
лежитьзмінаролігромадянина(громадянсь-
когосуспільства)удержавномууправлінні,
абазовоюфункцієюдержавиєнаданняорга-
намивладисервіснихпослуг,тобтобудь-яка
діяльністьдержавиєсервісною.

Уконтексті інституалізаціїрозвиткуси-
стеминаданняелектроннихпослугтафор-
муванняєдиноїінформаційно-телекомуніка-
ційної інфраструктуриКабінетомМіністрів
Українисхвалено«Концепціюрозвиткуси-
стемиелектроннихпослугвУкраїні»(розпо-
рядження№918-рвід16.11.2016р.№918-р)
тазатвердженийпланзаходівщодореаліза-
ціїКонцепціїна2019–2020роки(розпоряд-
ження№37-рвід30.01.2019р).

Сьогодні керівництво країни акцентує
наамбітнихцілях–Україназанайближчі5
роківмає увійти до числа країн – світових
лідерів з розвитку е-урядуваня та е-демо-
кратії,томупитанняцифровізаціїпублічних
послугсьогоднієоднимзпріоритетнихна-
прямівдіяльностіУряду.

Відповідальністьзареалізаціюдержавної
політикиусферіінформатизації,електронно-
го урядування, формування і використання
національних електронних інформаційних
ресурсів, розвиток інформаційного суспіль-
ства,починаючиз2014р.,булопокладенона
Державне агентство з питань е-урядування
України, створене шляхом перейменування
іншогодержавного агентства (з питаньнау-
ки)(Державнеагентствозпитанье-урядуван-
няУкраїни).Увересні2019р.цеагентство
булореформованеуМіністерствоцифрової
трансформації, головною метою діяльності
якого визначено переведення адміністра-
тивнихпослугвонлайн-режим.Декомпози-
ціяданоїметипередбачаєвиконаннятаких
завдань: за п’ять років кожний громадянин
повиненматиможливістьотриматибудь-яку
державнучимуніципальнупослугуонлайн;
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покрити 95% транспортних шляхів швид-
кісним інтернетом; навчити 6 млн людей
цифровимнавичкам;досягти10%ВППза
рахунок IT-бізнесу. Інакше кажучи, за три
роки для кожного громадянина України та
підприємцявзаємодіяздержавоюмаєзводи-
тисялишедонатисканнянакнопкуєдиного
порталу цифрових сервісів, який сьогодні
отримавназву«Дія».

Одним з кроків утвердження функціо-
нуваннясервісноїдержавивУкраїнієопу-
блікований 04.09.2019 р. указ Президента
№ 647/2019 «Про деякі заходи із забезпе-
чення надання якісних публічних послуг».
Зокрема, указ передбачає поступове пере-
ведення окремих публічних послуг в елек-
троннуформу та оприлюднення наЄдино-
му веб-порталі органів виконавчої влади
щоквартальних звітів про стан реалізації
відповіднихзаходівзвідображеннямінфор-
маціїпропослуги,переведенівелектронну
форму,тапослуги,порядоктаумовиотри-
манняякихспрощено.

Одним з практичних кроків у реаліза-
ції стратегії цифровізації публічних послуг
є прийнятий Верховною Радою 17.10.2019
р та підписаний Президентом України
14.11.2019р. закон№ 99-ІХ «Про внесення
зміндодеякихзаконодавчихактівщодоудо-
сконалення порядку надання адміністратив-
них послуг у сфері будівництва та створен-
няЄдиноїдержавної електронної системиу
сферібудівництва»,якиймаєнаметіпокра-
щення якості надання адміністративних та
іншихпослугусферібудівництва,зниження
корупційних ризиків при їхньому наданні,
забезпеченняпублічностінадання такихпо-
слуг.Зокрема,документпередбачаєстворен-
няЄдиноїдержавної електронної системиу
сферібудівництваускладімістобудівногока-
дастру,щооб’єднаєуспільномуінформацій-
номуресурсівсіданіпроринокбудівництва
(Володимир Зеленський підписав закон про
створенняЄдиноїдержавноїелектронноїси-
стемиусферібудівництва).Реалізаціянорм
даногозаконусприятимепідвищеннюпозиції
Україниурейтингулегкостіведеннябізнесу
СвітовогобанкуDoingBusinessзанапрямом
«Отриманнядозволунабудівництво».

Якщо на центральному рівні основним
інструментом надання публічних послуг у

цифровійформієєдинийпорталцифрових
сервісів, то на регіональному тамісцевому
рівні головна роль у цьому процесі відво-
диться Центрам надання адміністративних
послуг(ЦНАП),якірозпочалисвоюроботу
з 1 січня 2014 року. Створення таких цен-
трівмаєнаметі скоротитичаснаданняад-
міністративнихпослуг,уникнутиутворення
чергтаспроститипроцедурувидачінеобхід-
них документів громадянам, зокрема, через
звернення тільки в одну установу –ЦНАП.
Станом на 10 жовтня 2019 року в Україні
функціонує 806 ЦНАПів,  з них 147 – в
об’єднаних територіальних громадах (ОТГ).
Взагалі за даними національного щомісяч-
ного моніторингу станом на 10.11.2019 р. в
Українісформовано1002ОТГзнаселенням
11,2мільйонівосіб,щоскладаємайже32%
відзагальноїчисельностінаселенняУкраїни
(Моніторинг процесу децентралізації влади
тареформуваннямісцевогосамоврядування).

Однією з передумов успішності по-
дальшого процесу децентралізації влади в
Україні є децентралізація адміністративних
послуг, підвищення їх якості, а також по-
дальшийрозвитокмережіЦНАПів.Уцьому
контекстіпіслястворенняпершихОТГз’я-
вилася норма законодавство про створення
ЦНАПів при виконавчих органах міських
міст районного значення, селищних, сіль-
ськихрадахуразіприйняттявідповідними
радамитакогорішення.

Досвід Дніпропетровщини у цьому на-
прямку свідчить, що станом на 01.10.2019
рокунатериторіїобластістворено50ЦНАП
та їх 10 філій. Це найбільший показник в
Україніщодо кількості офісівЦНАПуме-
жаходнієїобласті.ЗокремаЦНАПактивно
функціонують:

– у 13 містах обласного значення (зо-
кремавм.КривийРіг,депрацюють8філій
ЦНАП,тавм.Кам’янське–2філії);

–у22районах;
– при 3-х звичайних сільських радах

(Олександропільській та Іверській – Со-
лонянського району, Вишнівській – По-
кровськогорайону);

–у14ОТГ(АпостолівськійтаЗеленодоль-
ській міських; Межівській, Слобожанській,
Томаківській селищних; Богданівській, Ва-
кулівській, Вербківській, Сурсько-Литовсь-
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кій, Ляшківській, Новоолександрівській, а
такожМогилівськійсільськихгромадах).

З метою впровадження електронних
сервісівтацифровізаціїадміністративнихпо-
слугвідповіднодорозпорядженняКабінету
МіністрівУкраїнивід18.07.2012р.№514-р
«Прозатвердженняпланузаходівзвпровад-
ження Ініціативи “Партнерство “Відкритий
Уряд”», у Дніпропетровській області ство-
рений та активно працює програмно-тех-
нічнийкомплексоблдержадміністрації«Ре-
гіональний віртуальний офіс електронних
адміністративнихпослугДніпропетровської
області». Віртуальний офіс є проектом,що
пропонує єдину точку доступу для замов-
лення онлайн громадянами та суб’єктами
господарювання адміністративних послуг,
що надаються на території всієї Дніпропе-
тровськоїобласті.

Дніпропетровщинасьогоднієлідеромза
кількістюМобільнихофісівЦНАПів–22та-
кихцифровихробочихмісцяфункціонують
сьогодні на території регіону (у 2017 році
налічувалося всього 5). Сервіс, започатко-
ванийутравні2017р.уЦНАПім.Кам’ян-
ського та в подальшому презентований як
брендований продукт Дніпропетровської
області – «Мобільне автоматизоване робо-
че місце адміністратора ЦНАП» (мобільні
кейси).МобільнийофісЦНАПупредставляє
собою унікальну валізу з комплектом пор-
тативної техніки для обслуговування без-
посередньозамісцемперебуванняосіб,які
черезстанздоров’яобмеженівпересуванні.
На цей час проект активно тиражується на
теренахУкраїнизапідтримкиміжнародних
донорських організацій (програма EGAP
ФондуСхіднаЄвропа, проектиGIZ «Зміц-
ненняспроможностітериторіальнихгромад
узв’язкузізбільшеннямкількостіВПО»та
«РеформауправліннянасходіУкраїниІІ»).

Питання цифровізації адміністратив-
нихпослуг,щонадаютьсянарегіональному
рівні розглядаються також у постанові Ка-
бінету Міністрів України від 14.08.2019 р.
№714,якоювизначено«Особливостідіяль-
ності територіального підрозділу центру,
адміністраторацентру,щопрацюєнавідда-
леномуробочомумісці, утворенихв об’єд-
наній територіальній громаді» та «Особли-
востідіяльностітериторіальногопідрозділу

центру, адміністратора центру, що працює
навіддаленомуробочомумісці».

Алеуспішномувпровадженнюцифрових
технологій у процеси надання  адміністра-
тивних послуг заважають низка факторів.
У межах розробки регіональної програми
інформатизації «Електронна Дніпропетров-
щина на 2020–2022 роки» науково-педаго-
гічними працівниками Дніпропетровського
регіонального інституту державного управ-
ління Національної академії державного
управлінняприПрезидентовіУкраїни(далі
–інститут)булопроведенедослідженнясу-
часногостанутаосновнихпроблемреаліза-
ції процесів цифровізації адміністративних
послуг(Квітка,Титаренко,&Мазур,2019).
Дослідження рівня впровадження інстру-
ментів е-урядування як основи надання
адміністративних послуг в електронному
виглядіпроводилисянаосновіметодики,ро-
зробленоїкоаліцієюнеурядовихорганізацій:
ГО «Подільська агенція регіонального ро-
звитку», Асоціація містУкраїни,Асоціація
органів місцевого самоврядування «Міста
електронного врядування «України», ГО
«Європейськийдіалог»,Громадянськамере-
жа«ОПОРА»(Яскевич,2018).

 Результати дослідження свідчать про
значну нерівномірність поточного стану
розвитку ІКТ по містах та ОТГ Дніпропе-
тровської області.Навіть за таким базовим
рівнемкомунікацій,якдоступдоІнтернету,
інтегрований показник має розбіжності по
районахобластівід0,30до2,90.

Ураховуючи важливість процесів транс-
формації українського суспільства на  «ін-
формаційне», та вимоги щодо розвитку
е-демократії та е-урядування в країні, од-
ним із першочергових завдань регіональ-
ної програми інформатизації «Електронна
Дніпропетровщина» має бути зменшення
цифрової нерівності міст та ОТГ області,
для чого необхідні скоординовані зусилля
як на обласному рівні, так і на рівні кож-
ного муніципального утворення. На нашу
думку, подальший розвиток інтернет-ре-
сурсів органів місцевого самоврядування в
області має бути спрямований на розвиток
таких напрямів, як: впровадження зручних
сервісівдлямешканцівгромадіздоступни-
ми засобами ідентифікації для доступу до
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адміністративнихпослуг;отриманнязапитів
назвернення;участьвобговоренніпроектів
рішень,бюджетіврозвитку,розвиткуінфра-
структуригромадтощо.Відповідно,устра-
тегіях розвитку кожноїОТГ, особливо тих,

щоєаутсайдерамивпроцесахцифровізації
адміністративнихпослуг,повиннібутивідо-
браженіособливостісоціально-економічно-
го розвитку на основі випереджаючого ро-
звиткуІКТ.
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