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  ЗАСТОСУВАННЯ ЦИФРОВИХ ТЕХНОЛОГІЙ ДЛЯ 

ПІДВИЩЕННЯ ЕФЕКТИВНОСТІ ПУБЛІЧНИХ 

ПОСЛУГ 
 

Грушецький В.В. 
Здобувач наукового ступеня доктора філософії, 

Херсонський національний технічний університет 

 

У сучасних умовах розвитку суспільства цифрові технології стають 

невід'ємною складовою ефективного функціонування державних інституцій. 

Публічні послуги, які надаються державою, відіграють ключову роль у 

забезпеченні потреб громадян, підвищенні рівня їхнього життя, та зміцненні 

довіри до державних органів. Однак традиційні методи надання цих послуг часто 

не відповідають вимогам часу, що призводить до низької ефективності, 

зростання бюрократичних бар'єрів та зниження рівня задоволеності громадян. 

Застосування цифрових технологій у сфері публічного управління відкриває 

нові можливості для модернізації та оптимізації процесів надання публічних 

послуг. Впровадження електронного урядування, цифрових платформ, 

автоматизованих систем та інших інноваційних рішень дозволяє значно 

підвищити швидкість, доступність та прозорість адміністративних процедур. Ці 

зміни сприяють не лише покращенню якості надання послуг, але й сприяють 

зростанню довіри громадян до держави, підвищенню ефективності 

управлінських рішень та розвитку інтегрованого підходу до управління 

державними ресурсами. 

Вивчення застосування цифрових технологій у публічному секторі є 

надзвичайно актуальним, оскільки це дозволяє розкрити потенціал для 

подальшого розвитку інновацій у сфері державного управління та створення 

більш ефективних, прозорих і орієнтованих на потреби громадян систем 

публічних послуг. 

У 2020 році уряд визначив цифровізацію окремих сфер суспільного та 

політичного життя як один із ключових напрямів своєї діяльності. Цифрова 

трансформація значною мірою стала відповіддю на стрімкий розвиток цифрових 

технологій, формування інформаційного суспільства та зростаюче проникнення 

інформаційних технологій у соціальну та економічну сфери. Особливо 

актуальною цифровізація стала у світлі викликів, пов’язаних із пандемією. В 

умовах глобальної цифровізації уряди також змушені адаптувати свої підходи і 

форми взаємодії з суспільством, щоб залишатися ефективними, оперативними та 

здатними відповідати на сучасні виклики [1; 3; 5]. 

У пункті 2.1 Програми уряду пріоритетом було визначено розвиток 

адміністративних послуг та їх цифровізацію. Планується здійснити цифрову 

трансформацію ключових галузей і сфер суспільного життя, забезпечити 

громадянам і бізнесу доступ до якісних і зручних публічних послуг, знизити 

корупційні ризики, а також перевести найбільш популярні публічні послуги в 
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електронну форму. Важливим аспектом є також підвищення обізнаності 

громадян про наявні публічні послуги, зокрема електронні (Програма уряду, 

2020). 

Для досягнення цих цілей уряд ухвалив ряд політичних рішень щодо 

цифрової трансформації окремих публічних послуг. Однак цифрова 

трансформація – це глобальний процес, що охоплює численні аспекти взаємодії 

публічної адміністрації з суспільством і впливає на життя громадян. Він вимагає 

не лише політичних рішень, але й наявності правових гарантій для захисту 

громадян і суспільства. Використання цифрових технологій у публічному 

управлінні, попри очевидні переваги, також несе певні ризики, такі як питання 

надійності та безпеки технологічних рішень, захисту персональних даних, 

посилення захисту публічних реєстрів та подолання "цифрової нерівності" [2]. 

В українській адміністративно-правовій науці дослідження електронних 

публічних послуг лише починає розвиватися. Це пов’язано з надзвичайно 

швидким розвитком цифрових технологій, які випереджають наукові 

дослідження та правову політику. Цю проблему варто розглядати з урахуванням 

європейських тенденцій у застосуванні цифрових інновацій у публічному 

секторі, адже вони відображають найбільш актуальні напрямки цифрової 

трансформації та висвітлюють проблеми, що виникають на шляху впровадження 

цифрових публічних послуг. 

Європейське співтовариство приділяє велику увагу розробці програм, 

концепцій та стратегій для розвитку цифрових публічних сервісів. Європа прагне 

зміцнити свій цифровий суверенітет і встановити власні стандарти, з акцентом 

на даних, технологіях та інфраструктурі. 

Цифрова трансформація і впровадження електронних публічних послуг є 

одним із ключових напрямів, оскільки це дозволяє надавати швидші, дешевші та 

якісніші публічні послуги, сприяє поширенню етичних практик у публічному 

секторі та знижує ризики корупції. На початку 2021 року Європейська комісія 

ухвалила документ «Цифровий компас 2030: європейський шлях до цифрового 

десятиліття», який передбачає розвиток цифрових публічних послуг із 

використанням автоматизованої обробки даних, технологій штучного інтелекту 

та віртуальної реальності. У Рамковому документі Європейської комісії щодо 

інтероперабельності цифрових сервісів визначено конкретні вказівки для 

налаштування сумісних цифрових публічних послуг та закріплено 12 принципів, 

які мають керувати політиками у прагненні до взаємодії та розвитку системи 

сумісних публічних послуг. 

Публічні послуги повинні бути розроблені з урахуванням потреб суспільства 

і адаптовані для різних категорій користувачів, включаючи осіб з особливими 

потребами. Це стосується не просто зміни форми взаємодії, наприклад, переходу 

від паперових документів до цифрових, або заміни традиційних послуг на їхні 

цифрові аналоги. Важливим є переосмислення підходів до вирішення проблем, 

орієнтованих на потреби людей. У цьому контексті публічний сектор має 

величезний простір для вдосконалення. У приватному секторі такі підходи 

відомі як клієнтоорієнтовані і є основою будь-якої взаємодії з клієнтами. Один із 
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таких методів – дослідження шляху клієнта (“customer journey map”), який 

дозволяє оптимізувати бізнес-процеси, зробивши їх більш орієнтованими на 

клієнта. Використання цього підходу в сфері надання публічних послуг дозволяє 

зрозуміти всі складнощі процедури та спростити її, зберігаючи необхідні етапи, 

що робить послугу ефективною та зручною для громадян [2; 4]. 

 

Застосування клієнтоорієнтованих підходів у розробці публічних послуг 

відкриває можливості для більш детального вивчення та розуміння потреб 

громадян. Це дозволяє створювати та налаштовувати послуги таким чином, щоб 

вони максимально відповідали реальним потребам користувачів, роблячи їх 

більш ефективними, доступними та зручними для кожного. 
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