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ÏÐÎÁËÅÌÈ ÏÐÀÂÎÂÎÃÎ ÇÀÁÅÇÏÅ×ÅÍÍß 
Ä²ÄÆÈÒÀË²ÇÀÖ²¯ ÀÄÌ²Í²ÑÒÐÀÒÈÂÍÈÕ ÏÎÑËÓÃ 

Ó Ä²ßËÜÍÎÑÒ² ÖÍÀÏ

У статті висвітлено значення та роль ді-
джиталізації у сфері надання адміністратив-
них послуг в умовах сучасності. Проведено ана-
ліз поточного стану та перспектив розвитку 
цифрових адміністративних послуг в Україні. 
Особлива увага приділена правовому врегулю-
ванню процесу надання електронних послуг 
та ролі центрів надання адміністративних 
послуг (ЦНАП) у цьому контексті. Визначе-
но, що адміністративна електронна послуга 
– це послуга, яка надається із застосуванням 
інформаційно-комунікаційних технологій, за-
безпечуючи надання адміністративних послуг 
у цифровому форматі. Здійснено огляд тенден-
цій і напрямків впровадження цифрових тех-
нологій з метою покращення надання адміні-
стративних послуг. Окрема увага зосереджена 
на чинниках, що вказують на важливість 
підвищення рівня цифровізації державних по-
слуг в Україні. Виокремлено ключові переваги 
й недоліки процесу діджиталізації, підкрес-
люючи її інноваційний характер. Зазначено, 
що однією з важливих наслідків цифровізації 
є формування сервісної держави. Це концеп-
ція, у якій основна функція держави полягає 
в захисті прав громадян та задоволенні їхніх 
потреб через якісне обслуговування. У ході до-
слідження проблематики зроблено висновок, 
що через існуючі процесуальні недоліки і про-
галини у правовому регулюванні українці поки 
що не мають змоги повною мірою реалізувати 
своє право на отримання електронних адмі-
ністративних послуг. Розглянуто стан зако-
нодавчого регулювання цифровізації в Україні, 
а також практичний досвід громадян у вико-
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ристанні електронних сервісів. На основі про-
веденого аналізу запропоновано рекомендації, 
що спрямовані на підвищення якості надання 
адміністративних послуг із застосуванням 
інтернет-технологій. Наголошено, що тільки 
системний підхід до вирішення виявлених про-
блем дозволить забезпечити ефективне функ-
ціонування системи електронних адміністра-
тивних послуг в Україні.
Ключові слова: адміністративна послуга, 

діджиталізація, центр надання адміністра-
тивних послуг, інтернет-технології, електро-
нні послуги, оптимізація.

Постановка проблеми
Розвиток і вдосконалення сфери послуг 

є однією з ключових умов для відновлення 
та стабільного функціонування економіки 
України в умовах воєнного стану. Забезпе-
чення сприятливих і доступних умов для 
отримання адміністративних послуг висту-
пає одним із головних пріоритетів, які пови-
нні вирішувати органи державної влади та 
місцевого самоврядування. 
Діджиталізація як ефективний інстру-

мент підвищення відкритості, прозорості 
та результативності діяльності органів ви-
конавчої влади у наданні адміністративних 
послуг є сьогодні надзвичайно актуальною. 
Запровадження цифрових технологій у 
процеси збору, передачі, зберігання та об-
робки даних дозволяє створити зручний 
формат самостійного й оперативного обслу-
говування громадян. Це забезпечує швид-
кий і якісний доступ до адміністративних 
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послуг через електронні канали комуніка-
ції. 
Одним із проявів цифровізації адміні-

стративних послуг є впровадження електро-
нного урядування, актуальність і необхід-
ність якого не викликає сумнівів. Цей крок 
відповідає вимогам часу та є важливим ета-
пом у розвитку суспільних відносин. 
Аналіз процесу діджиталізації адміністра-

тивних послуг в Україні виявив низку про-
цедурних недоліків та прогалин у правовій 
регуляції. Підвищення якості надання таких 
послуг за допомогою інтернет-технологій 
буде неможливим без детального досліджен-
ня проблем їх організації та вдосконалення 
нормативно-правової бази, що регулює ці 
процеси. З огляду на значне зростання по-
питу на онлайн-адміністративні послуги та 
недостатній рівень їх наукового аналізу, вирі-
шення питань функціонування та законодав-
чого регулювання стає все більш актуальним 
і важливим для розвитку сучасного суспіль-
ства.

Стан опрацювання
Ця тема є новою, але вітчизняні науков-

ці-правознавці вже мають деякі наукові до-
сягнення у цій галузі. Проблема правового 
регулювання адміністративних послуг по-
стійно перебуває в центрі уваги вітчизняних 
науковців. Андріянов І. О. у своєму дослі-
дженні 2024 року акцентував увагу на тому, 
що адміністративні послуги спрямовані на 
задоволення публічного інтересу, включа-
ючи державний, національний і суспільний 
аспекти. Водночас кожен акт застосуван-
ня права є відповіддю держави на потреби 
окремого індивідуального чи колективно-
го суб’єкта. Биков І. О. у 2023 році звернув 
увагу на домінуючу роль сучасних тенденцій 
цифровізації в організації системи надання 
адміністративних послуг в Україні, що роз-
глядається як один із пріоритетів забезпе-
чення сталого розвитку цієї сфери. Кожуш-
ко О. О. у своєму дослідженні 2023 року ви-
діляє основні проблеми, пов’язані зі сферою 
надання адміністративних послуг органами 
місцевого самоврядування в умовах воєнно-
го стану, зокрема питання оптимізації пе-
реліку адміністративних послуг для різних 
типів громад. Соломаха А. Г. у своїй роботі 

2023 року акцентує увагу на вдосконаленні 
процесу надання адміністративних послуг 
для вимушено переміщених осіб.

Мета статті полягає в аналізі специфіч-
них характеристик діджиталізації адміні-
стративних послуг в Україні, виявленні іс-
нуючих прогалин у правовому регулюванні, 
а також визначенні процедурних недоліків, 
що супроводжують процес надання таких 
послуг. У роботі також ставиться завдання 
розроблення системних рекомендацій для 
вирішення окреслених проблем.

Методологічна основа дослідження 
складається з комплексу методів і прийомів 
наукового пізнання. Основним є загальнона-
уковий діалектичний метод, який дозволив 
дослідити окремі проблемні аспекти впрова-
дження діджиталізації у сфері надання адмі-
ністративних послуг в сучасних умовах. 

Виклад основного матеріалу
В умовах активізації євроінтеграційних 

процесів, пошуку шляхів до нових і якісних 
соціальних стандартів, а також необхідності 
відродження потенціалу та зміцнення наці-
ональної економіки в цілому, великого зна-
чення в умовах сьогодення набуває процес 
діджиталізації.
Термін «діджиталізація» походить від 

англійського слова digitalization і перекла-
дається як «оцифрування», «цифровізація» 
або «переведення в цифровий формат». У 
загальному розумінні він позначає перехід 
інформаційного простору на основі циф-
рових технологій. Йдеться про процес, що 
активно відбувається сьогодні, а також про 
конкретні дії з переведення інформації з 
аналогового формату в цифровий, щоб за-
безпечити її зручніше використання на 
сучасних електронних пристроях. Відпо-
відно до Оксфордського словника англій-
ської мови діджиталізація – це «запро-
вадження або збільшення використання 
організаціями в певній галузі країни тощо 
цифрових і комп’ютерних технологій» [1, 
с.122-123]. 
Суб’єктами процесу діджиталізації є дер-

жава, підприємства, установи, організації, фі-
зичні особи-підприємці та громадяни. 
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Об’єктом діджиталізації виступає їхня 
відповідна діяльність.
Наслідком цифровізаційних процесів є 

формування сервісної держави, тобто держа-
ви, основною функцією якої є захист інтер-
есів та задоволення потреб громадян шля-
хом їх обслуговування. Формування такого 
типу держави було однією з основних цілей 
сучасних адміністративних реформ. Їх мета 
– підвищення якості надання державних та 
муніципальних послуг, а також забезпечен-
ня високого рівня доступності послуг такого 
виду [2, с. 242].
Основним законом у сфері надання адмі-

ністративних послуг є Закон України «Про 
адміністративні послуги», у пункті першому 
статті 17 якого зазначено, що: «Надання ад-
міністративних послуг в електронній формі 
та доступ суб’єктів звернення до інформації 
про адміністративні послуги з використан-
ням мережі Інтернет забезпечуються засо-
бами Єдиного державного вебпорталу елек-
тронних послуг, який є офіційним джерелом 
інформації про надання адміністративних 
послуг в Україні» [3].
ЦНАП можуть виступати важливим ін-

струментом для стимулювання розвитку 
електронних послуг, а впровадження ІТ-
рішень і е-послуг здатні значно покращити 
якість обслуговування в самих ЦНАП. Вза-
ємодія як електронного, так і фізичного спо-
собу надання послуг є необхідною, з таких 
причин:

- Поступовий перехід до електронних 
послуг: не всі громадяни одразу почнуть ко-
ристуватися електронними сервісами. Це по-
требує значних витрат часу та зусиль з боку 
держави. Водночас громадяни та підприєм-
ства мають продовжувати отримувати послу-
ги через традиційні фізичні канали (офлайн), 
і найкраще цю можливість можуть надати 
Центри державних послуг (ЦПУ).

- Бар’єри для окремих категорій насе-
лення: бувають випадки, коли ви не може-
те або не бажаєте користуватися електро-
нними послугами з певних причин. На-
дання державних послуг виключно онлайн 
може створити проблеми для людей, які 
не мають сучасних пристроїв (смартфонів, 
планшетів, ноутбуків) і не мають доступу до 
Інтернету. 

- Обмеження на електронізацію послуг: 
не всі послуги можна перевести в електронну 
форму в середньостроковій перспективі. Це 
стосується послуг з видачі паспортів та дея-
ких інших послуг ДРАЦС. Навіть ці служби 
мають бути максимально автоматизовані [4, 
с.3].
Варто підкреслити актуальність мобіль-

ного додатку порталу Дія, який вже містить 
значну кількість цифрових документів, які 
користувач може надати безпосередньо зі 
смартфону. 
Водійські права, реєстраційні документи 

на транспортні засоби, реквізити автостра-
хування, закордонні паспорти, паспорти 
громадянина України у форматі картки, по-
даткові картки, імміграційні документи та 
посвідки на постійне проживання доступні 
в мобільному додатку «Дія». Користувачі та-
кож можуть оплачувати штрафи за порушен-
ня Правил дорожнього руху та борги за ви-
конавчими провадженнями. 
Крім цього, застосунок надає можливість 

ділитися копіями цифрових документів і 
перевіряти дійсність цифрових документів 
інших осіб. Інформація, що міститься в дер-
жавних реєстрах, також доступна через мо-
більний застосунок Дія [5]. 
Ще одним важливим аспектом цифрові-

зації адміністративних послуг є веб-портали 
органів державної влади, які інтегровані в 
портал Дія. Зокрема, на електронному ін-
формаційному порталі, Міністерство юстиції 
України надає найбільшу кількість електро-
нних державних послуг порівняно з іншими 
міністерствами та центральними органами 
виконавчої влади [6, с. 11].
Ці послуги включають:
- прийом документів від органу держав-

ної реєстрації Міністерства юстиції України 
онлайн; 

- здійснення реєстраційних робіт у Дер-
жавному реєстрі України в електронному 
форматі; 

- пошук інформації в Українському дер-
жавному реєстрі; 

- використання систем електронної звіт-
ності для осіб, які займаються спеціальною 
професійною діяльністю; 

- участь в електронному аукціоні конфіс-
кованих активів.
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Зрозуміло, що в сучасних умовах цифро-
ва трансформація державного управління є 
однією з ключових передумов ефективно-
го функціонування органів влади, зокрема 
центрів надання адміністративних послуг 
(ЦНАП). Разом із тим, активне впроваджен-
ня інформаційно-комунікаційних технологій 
у діяльність ЦНАП супроводжується низкою 
проблем у сфері правового регулювання, що 
потребують комплексного аналізу та розроб-
ки шляхів їх подолання.
Однією з основних проблем, що супрово-

джують процес діджиталізації адміністратив-
них послуг, є фрагментарність та недостатня 
систематизація нормативно-правової бази. 
Законодавство, яке регулює сферу надання 
електронних адміністративних послуг, скла-
дається з великої кількості актів різного рів-
ня, часто ухвалених у різний час, що призво-
дить до правових колізій та ускладнює пра-
возастосовну практику. Відсутність єдиного 
кодифікованого акту, який би охоплював усі 
аспекти надання адміністративних послуг в 
електронній формі, стримує розвиток діджи-
талізації на системному рівні.
Окремої уваги потребує проблема забез-

печення належного захисту персональних 
даних громадян, які обробляються під час 
надання електронних послуг. В умовах стрім-
кого зростання обсягів персональних даних 
зростають і ризики їх витоку, несанкціоно-
ваного доступу та зловживань. Національне 
законодавство України у цій сфері потребує 
подальшої гармонізації із міжнародними 
стандартами, зокрема з нормами Загального 
регламенту Європейського Союзу про захист 
персональних даних (GDPR).
Ще одним актуальним викликом є не-

достатня уніфікація процедур електронної 
ідентифікації осіб при отриманні адміністра-
тивних послуг. Незважаючи на запроваджен-
ня різних інструментів електронної іденти-
фікації, електронного підпису, ID-карток, 
MobileID, Дія.Підпису, відсутність єдиного 
інтегрованого механізму їх визнання ство-
рює складнощі для користувачів та адміні-
страторів послуг, а також породжує правову 
невизначеність щодо юридичної сили окре-
мих форм ідентифікації.
Додаткові труднощі виникають у зв’язку 

з низьким рівнем інтеграції інформаційних 

систем державних реєстрів, що перешко-
джає оперативному обміну даними між ор-
ганами влади. Відсутність єдиної національ-
ної платформи для обміну інформацією уне-
можливлює ефективну реалізацію принципу 
«разом з даними – раз і назавжди» (once-only 
principle), що є основоположним для сучас-
ного електронного урядування.
Особливої уваги потребує й проблема 

правової неврегульованості використання 
елементів штучного інтелекту та автомати-
зованих систем у процесі прийняття адміні-
стративних рішень. На сьогодні відсутні чіткі 
правові механізми, які б гарантували право 
особи на оскарження автоматизованих рі-
шень, а також забезпечували належний рі-
вень людського контролю за діяльністю та-
ких систем.
Водночас питання доступності електро-

нних адміністративних послуг для вразли-
вих категорій населення залишається недо-
статньо врегульованим. Законодавство пови-
нно містити чіткі норми щодо обов’язковості 
забезпечення інклюзивності цифрових сер-
вісів, враховуючи потреби осіб з інвалідніс-
тю, людей похилого віку, осіб з обмеженими 
цифровими навичками тощо.
Вирішення всіх перелічених вище про-

блем, за умови системного підходу, дасть 
можливість забезпечити якісний рівень 
функціонування системи електронних адмі-
ністративних послуг, як одного з важливих 
чинників розвитку демократії в країні та під-
вищення якості життя громадян нашої дер-
жави.

Висновки
Діджиталізація адміністративних по-

слуг в Україні є процесом, який покликаний 
спростити процедуру надання адміністра-
тивних послуг, використовуючи при цьому 
інтернет-технології. 
Даний процес має переважно позитив-

ний ефект на суспільні відносини. Викорис-
тання інтернет-технологій дозволяє знизити 
бюрократичні перепони, скоротити час на 
отримання послуг і підвищити прозорість у 
сфері державного управління. Цей процес 
має позитивний вплив на суспільство, спри-
яючи більшій доступності послуг, зменшен-
ню корупційних ризиків та загальному під-
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вищенню ефективності державного апарату. 
Забезпечення якісного функціонування цієї 
системи можливе лише за умов системного 
підходу до вирішення відповідних проблем. 
Це сприятиме не тільки підвищенню ефек-
тивності державних послуг, але й стане важ-
ливим фактором у розвитку демократії та по-
кращенні якості життя громадян. 
Україна має всі можливості для побудови 

ефективної системи цифровізованих адміні-
стративних послуг. У нашій країні зроблено 
вже багато кроків, покликаних на ефективне 
функціонування даного процесу. Проте, як і 
з будь-яким новим процесом виникають пев-
ні проблеми в його реалізації. 
Отже, шляхи подолання зазначених про-

блем передбачають насамперед комплексну 
кодифікацію законодавства шляхом при-
йняття єдиного закону про надання адмі-
ністративних послуг в електронній формі. 
Необхідним є також узгодження норм адмі-
ністративного, цивільного, інформаційного 
права з метою формування цілісної право-
вої системи у сфері діджиталізації. Подальша 
гармонізація національного законодавства із 
міжнародними стандартами, зокрема у сфері 
захисту персональних даних та кібербезпе-
ки, сприятиме зміцненню довіри громадян 
до цифрових сервісів.
Крім того, потребує законодавчого за-

кріплення єдина система електронної іден-
тифікації (eID), яка забезпечувала б взаємне 
визнання всіх видів електронних підписів 
та ідентифікаторів. Інтеграція державних 
реєстрів в єдину інформаційну платфор-
му дозволить оптимізувати процедури об-
міну даними та мінімізувати бюрократичні 
бар’єри для громадян. Важливим є і право-
ве регулювання використання штучного ін-
телекту, що має передбачати як чіткі прави-
ла функціонування відповідних систем, так і 
гарантії для осіб у разі виникнення спірних 
ситуацій. Нарешті, на законодавчому рівні 
слід закріпити обов’язковість дотримання 
принципів інклюзивності при розробці та 
впровадженні електронних адміністратив-
них послуг.
Таким чином, забезпечення ефективного 

правового регулювання діджиталізації адмі-
ністративних послуг у діяльності ЦНАП по-
требує системного підходу, який враховує як 

сучасні технологічні можливості, так і осно-
воположні права та свободи громадян.
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«PROBLEMS OF LEGAL SUPPORT 
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ADMINISTRATIVE SERVICES IN THE 
ACTIVITIES OF THE ASC»

The article highlights the importance and role 
of digitalization in the provision of administrative 
services in the modern world. The author 
analyzes the current state and prospects for the 



399

Ñòîðîæóê ².Ï. - Ïðîáëåìè ïðàâîâîãî çàáåçïå÷åííÿ ä³äæèòàë³çàö³¿...

development of digital administrative services in 
Ukraine. Particular attention is paid to the legal 
regulation of the process of providing electronic 
services and the role of administrative service 
centers (ASC) in this context. It is determined 
that an administrative electronic service is a 
service provided with the use of information 
and communication technologies, ensuring the 
provision of administrative services in a digital 
format. The author reviews the trends and 
directions of digital technologies implementation 
with a view to improving the provision of 
administrative services. Special attention is paid 
to the factors that indicate the importance of 
increasing the level of digitalization of public 
services in Ukraine. The key advantages and 
disadvantages of the digitalization process 
are highlighted, emphasizing its innovative 
nature. It is noted that one of the important 
consequences of digitalization is the formation 
of a service state. This is a concept in which 

the main function of the State is to protect the 
rights of citizens and meet their needs through 
quality service. The study concludes that due to 
the existing procedural shortcomings and gaps 
in legal regulation, Ukrainians are not yet able 
to fully exercise their right to receive electronic 
administrative services. The author analyzes the 
state of legislative regulation of digitalization in 
Ukraine, as well as the practical experience of 
citizens in using electronic services. Based on 
the analysis, the author offers recommendations 
aimed at improving the quality of administrative 
services provided through the use of Internet 
technologies. It is emphasized that only a 
systematic approach to solving the identifi ed 
problems will ensure the effective functioning of 
the system of electronic administrative services 
in Ukraine.

Keywords: administrative service, 
digitalization, ASC, Internet technologies, 
electronic services.


