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ВСТУП 

 

У сучасному світі, де швидкість змін перевершує найсміливіші прогнози, 

державне управління стає важливим інструментом стабільності та розвитку. 

Особливо це стосується системи надання інтегрованих послуг, яка слугує 

своєрідним містком між органами влади і громадянами. З початком війни в 

Україні ці механізми зазнали значного навантаження і змушені були пройти 

адаптацію до нових реалій. Саме в умовах кризи інтегровані послуги проявили 

свій потенціал як ефективний інструмент підтримки населення та забезпечення 

сталого функціонування державного апарату. 

Зростаюча важливість цифровізації та модернізації адміністративних 

процесів спонукає досліджувати, як держава може краще реагувати на нові 

виклики. У цьому контексті Рівненська міська рада, зокрема її Департамент 

цифрової трансформації, стала одним із прикладів успішного впровадження 

нових підходів. Робота Департаменту є важливим кейсом для аналізу і 

вдосконалення надання послуг в умовах війни. 

Актуальність роботи зумовлена необхідністю ефективного реагування на 

виклики, спричинені війною, та забезпечення безперебійного функціонування 

адміністративних послуг. Рівень інтеграції цифрових технологій, адаптація до 

потреб переселенців і військовослужбовців, розширення спектру послуг є 

критично важливими аспектами, які потребують наукового аналізу та 

практичної реалізації. 

Робота спрямована на дослідження того, як у кризових умовах 

модернізувати систему адміністрування інтегрованих послуг, використовуючи 

кращі зарубіжні практики, інноваційні підходи та враховуючи специфіку 

національного контексту.  

Об’єктом дослідження є процеси адміністрування інтегрованих послуг в 

умовах воєнного стану, зокрема на прикладі діяльності Департаменту цифрової 



5 

 

 

 

трансформації та забезпечення надання адміністративних послуг Рівненської 

міської ради. 

Предметом дослідження є механізми, технології та підходи, що 

використовуються для забезпечення безперебійного надання інтегрованих 

адміністративних послуг в умовах війни. 

Метою дослідження є визначення стратегічних напрямків удосконалення 

системи адміністрування інтегрованих послуг в умовах воєнного стану шляхом 

аналізу діяльності Департаменту цифрової трансформації Рівненської міської 

ради, виявлення проблем та пропозиція рішень на основі кращих практик. 

Для досягнення мети були поставлені такі завдання: 

1. Описати теоретичні основи інтегрованих послуг, їх поняття та сутність. 

2. Проаналізувати зміни в організації роботи органів влади під впливом 

війни. 

3. Дослідити нормативно-правову базу, що регулює надання 

адміністративних послуг в умовах воєнного стану. 

4. Провести аналіз діяльності Департаменту цифрової трансформації в 

умовах кризи. 

5. Визначити ефективність роботи Департаменту через призму ключових 

показників. 

6. Запропонувати шляхи вдосконалення системи адміністрування 

інтегрованих послуг. 

7. Порівняти підходи України з кращими міжнародними практиками у 

сфері надання інтегрованих послуг. 

Дослідження базується на комплексному підході, що включає: аналіз 

нормативно-правових документів, системний аналіз, порівняння, кількісні 

методи, соціологічні методи. 

Наукова новизна роботи полягає у комплексному підході до дослідження 

інтегрованих послуг у контексті воєнного стану. Зокрема, запропоновані шляхи 



6 

 

 

 

модернізації роботи органів влади через впровадження інновацій, адаптацію 

зарубіжного досвіду та розвиток цифрових платформ. 

Ключові аспекти новизни: 

1. Вперше системно досліджено адаптацію роботи Департаменту 

цифрової трансформації в умовах війни. 

2. Розроблено пропозиції щодо підвищення кібербезпеки при наданні 

інтегрованих послуг. 

3. Запропоновано механізми розширення функціоналу відділень у 

віддалених громадах. 

Теоретичне значення роботи полягає у формуванні нових підходів до 

розуміння інтегрованих послуг, їх сутності та ролі в умовах кризи. Результати 

дослідження доповнюють науковий дискурс у сфері державного управління, 

цифрової трансформації та соціальної підтримки. 

Практичне значення роботи полягає у можливості застосування її 

результатів для модернізації адміністративних процесів на різних рівнях 

державного управління. Рекомендації можуть бути використані: 

1. Для вдосконалення роботи Департаменту цифрової трансформації 

Рівненської міської ради. 

2. Для створення нових нормативно-правових актів, спрямованих на 

підвищення ефективності роботи органів влади. 

3. Для розробки тренінгових програм з підвищення кваліфікації 

працівників. 

Робота складається із вступу, трьох розділів, висновків, списку 

використаних джерел та додатків. У першому розділі розглянуто теоретичні 

аспекти інтегрованих послуг, їх нормативно-правове регулювання. Другий 

розділ присвячений аналізу діяльності Департаменту цифрової трансформації 

під час війни. Третій розділ містить пропозиції щодо вдосконалення системи 

адміністрування та запозичення кращих міжнародних практик. 
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РОЗДІЛ 1 

ТЕОРЕТИЧНІ ОСНОВИ СИСТЕМИ АДМІНІСТРУВАННЯ 

ІНТЕГРОВАНИХ ПОСЛУГ ПІД ЧАС ВОЄННОГО СТАНУ 

 

1.1.Поняття та сутність  інтегрованих послуг 

 

Інтегровані послуги стали тією моделлю, яка дозволяє ефективно 

поєднувати різноманітні аспекти надання сервісів, забезпечуючи одночасно 

якість, зручність та персоналізацію. Визначення цієї категорії пов’язане із 

прагненням створити систему, у якій різні складові об'єднуються в єдину 

структуру, орієнтовану на задоволення потреб споживача. Основними 

характеристиками інтегрованих послуг є багаторівневість, міжгалузева 

взаємодія та технологічна підтримка. Така модель орієнтується на зменшення 

бар'єрів між постачальниками та споживачами за рахунок цифровізації та 

автоматизації процесів [35, с. 34]. 

У порівнянні з традиційними послугами інтегрований підхід демонструє 

значну гнучкість та адаптивність. Традиційна модель фокусується на 

вузькоспеціалізованих функціях, що виконуються окремими підрозділами або 

організаціями. Це створює багатоетапний процес, часто перенасичений 

бюрократією. Наприклад, для отримання адміністративної послуги в 

класичному форматі споживач змушений взаємодіяти з кількома установами, 

що потребує часу і створює ризик втрати даних. Інтегровані послуги усувають 

ці недоліки, об'єднуючи всі операції в єдину систему. Результат — економія 

часу, скорочення витрат і підвищення задоволеності клієнтів [8, с. 42]. 

Дослідження показують, що одним із ключових факторів успіху 

інтегрованих послуг є побудова цифрової платформи, яка забезпечує доступ до 

всіх функцій через один інтерфейс. Така платформа не лише оптимізує 

процеси, але й дозволяє відстежувати прогрес виконання заявок у реальному 
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часі. Наприклад, у сфері охорони здоров'я інтегровані системи дозволяють 

пацієнтам одночасно отримувати консультації, проходити діагностику і 

замовляти медикаменти без необхідності перемикання між різними сервісами 

[12, с. 58]. 

У сфері надання соціальних послуг інтеграція має свої специфічні 

особливості. Вітчизняна практика часто зіштовхується з проблемою 

недостатньої координації між установами, що надають допомогу. В цьому 

контексті приклад скандинавських країн заслуговує на особливу увагу. У 

Швеції діє система, де всі соціальні послуги — від працевлаштування до 

забезпечення житлом — доступні через єдиний портал. Це не лише спрощує 

доступ до допомоги, але й значно зменшує адміністративне навантаження [14, 

с. 72]. 

Проте не все так ідеально. Використання інтегрованих послуг потребує 

значних інвестицій у технологічну інфраструктуру. Крім того, існують виклики, 

пов’язані з безпекою даних та адаптацією користувачів до нових форматів 

взаємодії. Наприклад, недавні дослідження Ковальчука демонструють, що 

рівень недовіри до цифрових сервісів у деяких регіонах України залишається 

високим, особливо серед старшого населення. Це вимагає проведення 

інформаційних кампаній та навчання споживачів [66, с. 37]. 

Розробка інтегрованих систем у державному секторі є одним із 

пріоритетів багатьох реформ. Зокрема, реформа децентралізації передбачає 

створення центрів надання адміністративних послуг, які вже продемонстрували 

свою ефективність у багатьох громадах. За даними статистики, час обробки 

заявок у таких центрах скоротився на 35%, а задоволеність громадян зросла на 

20% порівняно з традиційними методами [11, с. 60]. 

Інтегровані послуги змінюють уявлення про взаємодію між 

постачальниками і споживачами. Їх впровадження дозволяє вирішувати 

проблеми, які довго залишалися актуальними в рамках традиційних моделей. 
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Аналіз різних сфер застосування підтверджує, що інтеграція стає невід’ємною 

складовою сучасного сервісу, що прагне не лише до зручності, а й до створення 

нових цінностей для користувачів. 

 

Таблиця 1.1 

Відмінності між традиційними та інтегрованими послугами 

Критерій Традиційні послуги Інтегровані послуги 

Процес надання Декілька окремих етапів Єдиний інтегрований процес 

Технологічна 

підтримка 
Мінімальна або відсутня Високий рівень цифровізації 

Орієнтація на клієнта Обмежена Максимальна персоналізація 

Час обробки запиту Тривалий Мінімальний 

Вартість впровадження Низька Висока 

Інтеграція в усіх її проявах має потенціал стати каталізатором змін у 

системах обслуговування, підвищуючи якість сервісу та оптимізуючи ресурси. 

Використання сучасних технологій дозволяє забезпечити високий рівень 

доступності та задовольнити потреби навіть найвибагливіших користувачів. 

Інтегровані послуги створюються для подолання бар’єрів між 

споживачем та постачальником, забезпечуючи більш прозору, ефективну і 

зручну взаємодію. Мета їх впровадження виходить далеко за межі звичайного 

надання сервісів, адже інтеграція орієнтована на створення якісно нового рівня 

обслуговування. Цей підхід дозволяє об’єднати різноманітні ресурси, 

оптимізувати процеси та максимально адаптувати послуги до потреб 

користувачів [71, с.45]. 

Ціль інтегрованих послуг полягає у забезпеченні гармонійної взаємодії 

між державними установами, бізнесом та громадянами. Це означає, що 
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споживач отримує доступ до всіх необхідних сервісів у межах одного простору 

або через одну платформу. Зокрема, інтеграція дозволяє зменшити кількість 

повторних звернень, скоротити час на оформлення заявок і мінімізувати 

витрати. Такий підхід підвищує прозорість процедур і довіру до установ, які їх 

надають [19, с.58]. 

Завдання інтегрованих послуг наступні: 

1. Усунення розрізненості даних між різними установами та їх об'єднання 

в єдину базу для спрощення доступу і обробки.   

2. Створення єдиного вікна для обслуговування, яке дозволяє 

користувачам отримувати всі необхідні послуги через одну платформу.   

3. Підвищення оперативності реагування на запити завдяки автоматизації 

та впровадженню цифрових технологій.   

4. Адаптація сервісів до індивідуальних потреб користувачів за 

допомогою персоналізованих рекомендацій і штучного інтелекту.   

5. Забезпечення доступності послуг для різних категорій населення, 

включаючи мешканців віддалених регіонів.   

6. Оптимізація витрат і підвищення економічної ефективності завдяки 

автоматизації та скороченню адміністративних витрат.   

7. Забезпечення прозорості процедур і підвищення рівня довіри 

користувачів до системи за рахунок відстеження кожного етапу процесу.   

Кожне з цих завдань спрямоване на створення системи, яка відповідає 

сучасним запитам суспільства та забезпечує якісне обслуговування. 

Інтегровані послуги забезпечують не лише новий рівень сервісу, але й 

створюють середовище, у якому взаємодія між споживачем і постачальником 

стає прозорою та ефективною. Це не просто модний тренд, а реальний шлях до 

підвищення ефективності сучасних систем обслуговування. Компоненти 

інтегрованих послуг формують цілісну систему, де кожна складова працює на 

досягнення спільної мети — створення зручного, прозорого і результативного 
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обслуговування. Кожен компонент має свою чітко визначену роль і забезпечує 

окремий аспект функціонування інтегрованої моделі. Розуміння цих складових 

дозволяє побачити, як злагоджена взаємодія елементів перетворює складні 

процеси на ефективний механізм. 

Одним із ключових компонентів стає цифрова платформа. Вона виступає 

центральним вузлом, де відбувається обмін даними, обробка запитів і доступ до 

послуг. У сучасних умовах цифрова платформа — це не просто база даних, а 

багатофункціональний інструмент із вбудованим інтерфейсом для користувачів 

і адміністраторів. Наприклад, платформа «Дія» в Україні поєднує десятки 

послуг, дозволяючи громадянам взаємодіяти з державними органами без зайвих 

візитів [75, с.45]. 

Наступним компонентом є єдина база даних. Без неї жодна інтеграція не 

буде можливою. Вона забезпечує доступність і точність інформації для всіх 

учасників системи. Уявіть ситуацію, коли для оформлення кредиту банківські 

працівники витрачають години на перевірку документів у різних реєстрах. 

Єдина база скорочує цей час до хвилин, інтегруючи інформацію з кількох 

джерел в одному місці [12, с.72]. 

Автоматизовані системи обробки запитів стають наступним важливим 

компонентом. Вони забезпечують швидкість виконання завдань, зменшують 

ризик людських помилок і створюють умови для масштабованості послуг. 

Наприклад, чат-боти, що відповідають на запити користувачів, є прикладом 

автоматизації, яка скорочує навантаження на операторів [54, с.32]. 

Компонент, що забезпечує персоналізацію послуг, також займає провідну 

роль. Технології штучного інтелекту дозволяють аналізувати поведінку 

користувачів і формувати рекомендації, які відповідають їхнім потребам. У 

комерційній сфері це проявляється у вигляді індивідуальних пропозицій, як у 

випадку з платформою Amazon, де кожен клієнт отримує персоналізовані 

результати пошуку [811, с.58]. 
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Інтеграція компонентів супроводжується наявністю ефективної системи 

захисту даних. Безпека інформації стає не просто вимогою, а обов’язковою 

умовою. Використання технологій шифрування і багаторівневої аутентифікації 

гарантує, що дані залишаються конфіденційними, а доступ до них мають лише 

уповноважені особи. У державному секторі це забезпечує зменшення 

корупційних ризиків і підвищує рівень довіри до послуг [10, с.49]. 

Система зворотного зв’язку стає ще одним важливим компонентом 

інтегрованих послуг. Вона дозволяє отримувати оцінки від користувачів і 

оперативно реагувати на їхні зауваження. Наприклад, після отримання послуги 

клієнт може оцінити її якість, залишивши відгук, який автоматично передається 

відповідальному відділу для подальшого аналізу. 

Таблиця 1.2 

Аналіз компонентів інтегрованих послуг 

Компонент Функція 
Приклад 

застосування 

Цифрова платформа 

Централізація 

обслуговування, інтеграція 

функцій 

Платформа «Дія» 

Єдина база даних 

Забезпечення 

доступності й точності 

інформації 

Державний 

реєстр нерухомості 

Автоматизовані 

системи 

Скорочення часу 

виконання завдань, мінімізація 

людського фактора 

Чат-боти для 

підтримки користувачів 

Персоналізація 
Адаптація послуг до 

потреб користувачів 

Персональні 

пропозиції в інтернет-

магазинах 
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Захист даних 
Гарантування 

конфіденційності і безпеки 

Технології 

шифрування 

Система зворотного 

зв’язку 

Аналіз користувацького 

досвіду і вдосконалення 

процесів 

Оцінка якості 

послуг через онлайн-

форми 

Аналіз показує, що кожен із цих компонентів не лише виконує свою 

унікальну функцію, але й тісно взаємодіє з іншими складовими. Наприклад, без 

ефективної бази даних автоматизація обробки запитів буде недієвою, а без 

системи зворотного зв’язку неможливо оцінити ефективність роботи всієї 

системи. 

Синергія цих компонентів створює ту систему, яка є основою 

інтегрованих послуг. Вона не лише вирішує поточні завдання, але й дозволяє 

адаптуватися до нових викликів, роблячи процес надання послуг більш 

ефективним і зручним. 

Інтегровані послуги привносять у систему обслуговування не просто нові 

можливості, а цілісну трансформацію підходів до взаємодії між отримувачами 

та надавачами сервісів. Їх переваги очевидні, проте вони супроводжуються 

викликами, які необхідно враховувати на етапах впровадження та 

функціонування. 

Переваги інтегрованих послуг: 

1. Скорочення часу на отримання послуг завдяки об’єднанню різних 

функцій в одному сервісі. Наприклад, у фінансовій сфері клієнти одночасно 

можуть відкрити рахунок, оформити кредит та замовити страхування через 

єдину платформу [37, с.34]. 

2. Зменшення бюрократичних бар'єрів за рахунок автоматизації процесів 

та доступу до баз даних. У державному секторі це проявляється у відсутності 
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необхідності збирати додаткові документи, оскільки вся інформація вже є у 

системі. 

3. Підвищення точності та зменшення людського фактора в обробці 

запитів. Автоматизовані системи виключають помилки, пов’язані з ручним 

введенням даних, що особливо актуально у великих організаціях. 

4. Персоналізація сервісів завдяки використанню технологій штучного 

інтелекту. Наприклад, в онлайн-магазинах система рекомендує продукти на 

основі попередніх покупок, що підвищує задоволеність клієнтів [12, с.47]. 

5. Збільшення прозорості взаємодії завдяки функціям відстеження 

виконання заявок. Споживачі можуть контролювати, на якому етапі 

знаходиться їх запит, що знижує рівень недовіри до системи [49, с.58]. 

6. Оптимізація ресурсів організації. Інтеграція знижує витрати на 

адміністрування, оскільки скорочується кількість залучених співробітників і 

дублювання завдань. 

Попри очевидні переваги, впровадження інтегрованих послуг 

супроводжується певними викликами: 

1. Складність технічної інтеграції через різні формати даних та застарілі 

системи. Наприклад, у багатьох організаціях досі використовуються 

платформи, несумісні із сучасними цифровими рішеннями [25, с.29]. 

2. Висока вартість впровадження, яка включає розробку, тестування та 

навчання персоналу. Державні установи часто стикаються з дефіцитом 

бюджету, що ускладнює реалізацію таких проектів [36, с.38]. 

3. Опір змінам з боку співробітників, які звикли працювати за 

традиційними схемами. Це викликає потребу в додатковому навчанні та 

адаптації персоналу до нових умов [10, с.56]. 

4. Ризики порушення конфіденційності даних через можливі кібератаки. 

Інтеграція систем відкриває більше можливостей для зловмисників, що вимагає 

впровадження надійних засобів кіберзахисту. 
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5. Недовіра споживачів до нових технологій, особливо серед старшого 

населення. Це вимагає проведення інформаційних кампаній для роз’яснення 

переваг і забезпечення підтримки з боку суспільства. 

Аналіз переваг і викликів дозволяє зрозуміти, що інтеграція послуг не є 

безпроблемним процесом, але її впровадження дає змогу створити нові 

стандарти обслуговування. Таблиця для узагальнення: 

Інтегровані послуги здатні вивести систему обслуговування на новий 

рівень, але їх успіх залежить від того, наскільки ефективно вдасться подолати 

виклики, які супроводжують їх реалізацію. 

Приклади впровадження інтегрованих послуг демонструють, як сучасні 

технології змінюють підхід до взаємодії між користувачами і постачальниками 

послуг. Успішні кейси стають дороговказом для інших, показуючи можливості 

оптимізації процесів, економії ресурсів та підвищення ефективності. 

Центри надання адміністративних послуг (ЦНАП) в Україні стали 

яскравим прикладом того, як можна перетворити громіздку бюрократичну 

систему на ефективний механізм обслуговування. Основна ідея полягала в 

створенні єдиної точки доступу до послуг для громадян. Відкриття ЦНАП у 

кожній територіальній громаді дозволило зосередити в одному місці такі 

послуги, як видача довідок, оформлення реєстрації, отримання дозвільних 

документів. Наприклад, громадянин більше не мусить відвідувати різні 

установи, адже всі процедури об'єднані в рамках єдиного центру [5, с.34]. 

ЦНАП ставить у центр уваги зручність для відвідувача. Графіки роботи 

адаптовані до потреб мешканців, у центрах впроваджено електронну чергу, а 

персонал проходить спеціальне навчання для забезпечення якісного 

обслуговування. За даними Міністерства цифрової трансформації України, час 

очікування зменшився вдвічі, а рівень задоволеності послугами зріс на 25% 

порівняно з попередньою системою [27, с.58]. 
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Проте головним успіхом стало створення уніфікованої цифрової 

платформи, яка об'єднує бази даних різних установ. Це дозволяє уникнути 

дублювання документів та мінімізує ризик втрати інформації. Наприклад, якщо 

раніше для оформлення субсидії потрібно було приносити паперові документи, 

то тепер інформація автоматично підтверджується через електронні реєстри. У 

підсумку, ЦНАП — це не лише зручність, а й прозорість процедур, що 

підвищує довіру громадян до держави. 

«Дія» стала флагманським проєктом цифровізації в Україні. Ідея полягала 

у створенні єдиного мобільного застосунку, який об'єднує доступ до всіх 

державних послуг. Сьогодні через «Дію» можна подати податкову декларацію, 

отримати документи, оформити допомогу для ВПО та навіть сплатити штрафи. 

Інтеграція різних сервісів у межах однієї платформи скоротила кількість 

звернень до установ, дозволивши виконувати більшість процедур онлайн [12, 

с.47]. 

Результати впровадження «Дії» вражають. За три роки роботи 

платформою скористалося понад 20 мільйонів українців, що становить майже 

половину населення країни. Економія часу громадян сягає десятків мільйонів 

годин на рік, що свідчить про ефективність і затребуваність такого формату. У 

міжнародному рейтингу цифрової відкритості «Дія» отримала високу оцінку, 

ставши прикладом для країн Європи [78, с.62]. 

Естонія, яку часто називають «цифровою країною», стала піонером у 

впровадженні інтегрованих послуг на державному рівні. Одним із 

найуспішніших проектів стала система e-Estonia, яка об'єднує всі державні 

послуги в єдиній електронній платформі. Громадяни отримують доступ до 

таких сервісів, як голосування на виборах, оплата податків, реєстрація 

підприємств та оформлення документів через інтернет. Система побудована на 

принципах прозорості та безпеки. Використання технології блокчейн 

забезпечує захист даних, а електронні підписи дозволяють виконувати всі 
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юридичні дії онлайн. За словами експертів, час, який економить система e-

Estonia, еквівалентний 2% ВВП країни щороку. Це говорить не лише про 

зручність, але й про економічну вигоду від інтеграції [50, с.49]. 

У Сінгапурі інтеграція послуг вийшла на рівень міського управління. 

Програма Smart Nation спрямована на створення розумного середовища, яке 

використовує інтернет речей, великі дані та штучний інтелект. Наприклад, 

жителі міста можуть через мобільний додаток не лише сплачувати комунальні 

послуги, а й відстежувати рівень енергоспоживання, записуватись до лікаря чи 

подавати скарги на роботу інфраструктури. Технологічна база програми 

дозволяє збирати та аналізувати дані в реальному часі, що робить управління 

містом більш ефективним. Наприклад, система автоматично виявляє проблеми 

у дорожньому покритті або несправності в освітленні, передаючи інформацію 

відповідним службам. У результаті інтеграція послуг стала невід'ємною 

частиною міської політики, що значно покращує якість життя мешканців. 

Аналіз інтегрованих послуг демонструє, що їхня ефективність залежить 

від трьох ключових факторів. Перше — це створення цифрової платформи з 

доступом до всіх необхідних сервісів. Друге — інтеграція баз даних, яка 

забезпечує обмін інформацією між різними структурами. Третє — 

впровадження зручного інтерфейсу, який враховує потреби користувачів. 

Результати показують, що інтегровані послуги скорочують витрати часу, 

підвищують задоволеність користувачів і сприяють економічному зростанню. 

Проте успіх залежить від готовності організацій змінюватися та інвестувати у 

сучасні технології. 

Впровадження інтегрованих послуг вимагає чіткого планування, 

координації дій і ефективного використання ресурсів. Успіх залежить від 

системного підходу, де кожен крок ґрунтується на попередньо проведеному 

аналізі. Ефективна реалізація інтеграції потребує послідовних дій, що 

охоплюють технічну, організаційну і соціальну складові. 
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Першим кроком стає створення концепції інтеграції. Це передбачає 

формулювання цілей, визначення очікуваних результатів і основних показників 

ефективності. Наприклад, інтеграція адміністративних послуг має базуватися 

на потребах громадян, як це було реалізовано у проекті «Дія» [34, с.34]. Аналіз 

попереднього досвіду допоможе уникнути помилок і адаптувати успішні 

рішення до конкретного контексту. 

Другим етапом є вибір технологічної бази. Інтеграція неможлива без 

створення єдиної платформи, яка стане інфраструктурним ядром. Ця платформа 

має забезпечити доступ до різних сервісів, автоматизувати обробку запитів і 

гарантувати захист даних. Використання сучасних хмарних технологій 

дозволить знизити витрати на обладнання та забезпечити масштабованість 

системи [7, с.41]. 

Третім завданням є інтеграція даних. Без цього етапу система 

залишатиметься розрізненою. Необхідно розробити механізми обміну 

інформацією між різними базами даних, забезпечивши їхню сумісність. 

Наприклад, у Сінгапурі для цього використовують стандартизовані формати, 

які дозволяють швидко передавати дані між відомствами [38, с.56]. 

Четвертим кроком стає навчання персоналу. Успіх інтеграції залежить від 

компетентності працівників, які будуть використовувати нові технології. 

Проведення тренінгів і створення інструкцій дозволить уникнути технічних 

помилок і підвищити ефективність роботи. У Естонії цей етап був реалізований 

через залучення міжнародних експертів, що прискорило адаптацію [12, с.63]. 

П’ятий етап включає розробку стратегії інформаційної підтримки. 

Громадяни повинні знати, як працює система і які переваги вона дає. 

Проведення інформаційних кампаній і створення інтуїтивно зрозумілого 

інтерфейсу сприяє підвищенню довіри та залученості користувачів. У проекті 

«Дія» така стратегія дозволила досягти широкого охоплення населення за 

короткий час [10, с.49]. 
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Шостий крок — забезпечення безпеки даних. Інтеграція відкриває більше 

можливостей для кібератак, тому необхідно впроваджувати сучасні методи 

захисту. Використання шифрування, двофакторної автентифікації та 

регулярного моніторингу систем допомагає мінімізувати ризики [8, с.38]. 

Для подолання перешкод у процесі інтеграції потрібні конкретні дії: 

1. Подолання технічних обмежень через модернізацію застарілих систем і 

використання хмарних технологій. 

2. Залучення зовнішніх консультантів для вирішення складних завдань 

інтеграції, як це практикується у міжнародних проєктах. 

3. Створення стимулів для працівників, які будуть працювати у нових 

умовах. Наприклад, мотиваційні програми можуть включати додаткове 

фінансування чи визнання результатів їхньої роботи [6, с.29]. 

4. Розробка системи зворотного зв’язку для виявлення недоліків у роботі 

платформи та швидкого їх виправлення. 

Ефективне впровадження інтегрованих послуг забезпечує не лише 

зручність для користувачів, а й суттєво підвищує ефективність роботи 

організацій. Виконання рекомендацій дозволяє уникнути поширених помилок, 

зробивши процес максимально продуктивним. 

 

1.2. Зміни які відбулися в організації роботи органів влади під 

впливом воєнного стану на систему надання інтегрованих послуг 

 

Дуже важко описати початок війни, який розділив життя Україна на до та 

після. Це стало ударом по найважливішій цінності людини, а саме життєвому 

ресурсі. Збройний конфлікт в Україні став потужним каталізатором 

трансформації системи надання інтегрованих послуг. Воєнний стан виявив як 

недоліки існуючої моделі обслуговування громадян, так і стимули для її 

вдосконалення, прискоривши процес цифрової трансформації та зміни підходів 
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до взаємодії держави та суспільства. Війна в Україні суттєво вплинула на 

систему надання інтегрованих послуг. Переорієнтація діяльності державних 

органів на вирішення нагальних проблем, викликаних війною, обумовила 

скорочення фінансування та ресурсів, виділених на розвиток програм 

інтегрованих послуг. Це призвело до тимчасового згортання або уповільнення 

багатьох ініціатив, спрямованих на спрощення доступу громадян до державних 

послуг. 

Значної шкоди було завдано і завдається інфраструктурі України, що 

негативно вплинуло на доступність адміністративних послуг. Руйнування 

будівель, пошкодження обладнання та перебої з електропостачанням 

ускладнили роботу органів державної влади та обмежили можливості громадян 

отримувати необхідні документи та інформацію. 

Війна посилила існуючу цифрову нерівність, обмеживши доступ значної 

частини населення до онлайн-послуг. Особливо гостро ця проблема відчувалася 

в сільській місцевості та серед людей похилого віку, які не мали достатніх 

навичок користування цифровими технологіями. 

Також це створило сприятливий ґрунт для розповсюдження корупційних 

практик. Зростання корупційних ризиків підриває довіру громадян до 

державних інституцій та погіршує якість надання послуг, особливо в умовах 

обмежених ресурсів. 

Внаслідок збройного конфлікту значно зросла потреба населення у 

соціальних послугах. Збільшилася кількість людей, які потребують 

матеріальної допомоги, медичної допомоги, житла. Особливо гострою стала 

проблема забезпечення психологічної підтримки для постраждалих від війни. 

Ці нові виклики вимагають від держави та громадянського суспільства 

мобілізації всіх ресурсів для надання необхідної допомоги населенню.  

Будь-яка криза, особливо така масштабна, як війна, виявляє слабкі місця в 

системах і процесах. Публічне управління сьогодні стикається з 



21 

 

 

 

безпрецедентними викликами, які потребують нестандартних рішень та 

швидкої адаптації до нових умов. Вивчення особливостей державного 

управління в умовах війни передбачає аналіз того, як держава адаптує свої 

механізми для формування та реалізації політики в умовах кризи. Державне 

управління в такому контексті – це динамічний процес, який постійно 

трансформується, щоб відповідати новим викликам та забезпечувати ефективне 

управління державою.  

Як зазначає в своїх дослідженнях Г. Атаманчук: «в суспільних 

відносинах, різноманітних видах діяльності й багатоманітних соціальних ролях 

держава управляє не всіма, а тільки тими їх проявами, сторонами і 

взаємозв’язками, які мають значення для всього суспільства, відносяться до 

реалізації загальних потреб, інтересів та цілей» [23, с. 14].  

В історичній же ретроспективі ми можемо говорити про зміну 

управлінської ролі держави по відношенню до тих чи інших сфер суспільної 

життєдіяльності на різних етапах історичного розвитку суспільства. Управління 

набуває державно-організованих форм, які обумовлені функціями та методами 

впливу на соціальні відносини. [25, с. 56]. Первинну роль в ньому відіграє 

організація системи державного управління, та робота щодо налагодження 

життєдіяльності суспільства в цілому, забезпечення його цілісності і безпеки, 

задоволення загальносоціальних проблем [24, с. 97].  

Особливі виклики постають перед системою державного управління на 

територіях, де ведуться активні бойові дії або які тимчасово окуповані. 

Руйнування інфраструктури та логістичних мереж ускладнюють надання 

необхідних послуг населенню, зокрема, у сфері гуманітарної допомоги, 

евакуації та документообігу. Незважаючи на ці труднощі, органи державної 

влади докладають максимум зусиль для забезпечення життєдіяльності громад 

та захисту національних інтересів навіть в умовах окупації. В умовах воєнного 

стану виникла необхідність у посиленні управлінських команд на місцях. Тому 



22 

 

 

 

до складу військово-цивільних адміністрацій були залучені фахівці з військової 

та правоохоронної сфери, які мають необхідні знання та досвід для роботи в 

екстремальних умовах. Це дозволяє забезпечити більш ефективне управління 

ресурсами та координацію дій різних служб.  

Для ефективного вирішення нових завдань, що виникають в умовах 

війни, державні службовці повинні володіти широким спектром компетенцій. 

Тому важливо розробити та впровадити програми навчання, які дозволять їм 

розвивати такі навички, як управління кризовими ситуаціями, координація 

діяльності різних структур, комунікація з громадськістю та інші. Особлива 

увага повинна приділятися практичній підготовці, яка дозволить державним 

службовцям застосовувати отримані знання на практиці.  

Реформа публічного управління в Україні є нагальною потребою, 

особливо в умовах війни. Для забезпечення ефективного функціонування 

держави необхідно посилити відповідальність посадових осіб, впровадити 

сучасні системи управління фінансами та персоналом, а також підвищити 

якість надання адміністративних та інтегрованих послуг. Воєнний стан вимагає 

від державних органів не лише оперативної адаптації до нових умов, але й 

пошуку нових підходів до вирішення проблем. Процеси децентралізації в 

Україні сприяли зміцненню інститутів місцевого самоврядування, дозволивши 

громадам брати активнішу участь у вирішенні місцевих питань та 

контролювати діяльність органів влади. Це, в свою чергу, підвищило 

ефективність публічного управління.  

Російське повномасштабне вторгнення негативно вплинуло на всі сфери 

життя українців. Органи місцевого самоврядування сьогодні зіштовхнулись з 

великою кількістю проблем, які доводиться вирішувати. Яким чином 

наповнювати бюджет, де шукати допомоги для військових, як підтримати 

вимушених переселенців. Це далеко не повний перелік проблем, з якими 
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зіштовхуються українські територіальні громади в умовах воєнного стану. І 

кожна з них вимагає великої роботи з документацією [26]. 

Спектр послуг, які надають центри надання адміністративних послуг, 

надзвичайно широкий та варіюється в залежності від потреб конкретної 

громади. Потреби жителів міст та сіл значно відрізняються, що обумовлює 

різний перелік доступних послуг. Особливістю сучасних ЦНАП є наявність 

віддалених робочих місць, що дозволяє наблизити адміністративні послуги до 

мешканців навіть віддалених населених пунктів. В умовах воєнного стану 

спектр послуг ЦНАП суттєво розширився. Особлива увага приділяється 

наданню допомоги ветеранам та учасникам бойових дій. Для зручності 

користувачів розроблені нові інформаційні матеріали, які допоможуть 

отримати необхідну інформацію про всі види підтримки. Розроблено різні 

комплекси інтегрованих послуг для зручності громадян.  

Війна суттєво вплинула на роботу центрів надання адміністративних 

послуг. Значне збільшення кількості внутрішньо переміщених осіб, мобілізація 

співробітників та обмежені фінансові ресурси створили додаткове 

навантаження на ЦНАПи. Незважаючи на ці труднощі, центри продовжують 

надавати необхідні послуги населенню. Надання адміністративних послуг стало 

одним з найбільш складних завдань у сучасних умовах. Значне збільшення 

кількості звернень громадян, спричинене військовим станом, перевищило 

можливості ЦНАПів. Співробітники ЦНАПів виконують величезний обсяг 

роботи, особливо в умовах воєнного стану. Однак, заробітна плата працівників 

цих установ часто не відповідає їхнім професійним обов’язкам та рівню 

відповідальності. Це призводить до дефіциту кваліфікованих кадрів та 

зниження якості послуг.  

Реєстрація внутрішньо переміщених осіб, оформлення документів для 

військових та членів їхніх родин, компенсація за пошкоджене чи втрачене 

майно внаслідок обстрілів: це далеко не повний перелік нових обов’язків, 
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покладених на центри надання адміністративних послуг. Додатково вони мають 

реєструвати акти сімейного стану на кшталт шлюбів, розлучень і т.д. Остання 

новація прийнята в квітні 2023 року. Держава регулярно перекладає на органи 

місцевого самоврядування нові повноваження, при тому що матеріальне 

забезпечення лишається незмінним. Люди стараються звільнитися, знайти собі 

кращі місця, а ті, хто працює, виконують більше роботи за меншу зарплату. 

Безвідносно інфляції, яку ми маємо через воєнний стан. [26]. 

Реформа адміністративних послуг, спрямована на підвищення 

ефективності взаємодії громадян з державою, зазнала значних змін після 24 

лютого 2022 року. Війна поставила перед ЦНАПами нові виклики, які 

відсунули на другий план питання їхньої фінансової самоокупності. 

Незважаючи на це, центри продовжують надавати важливі послуги населенню.  

«Україна може пишатись реформою децентралізації і реформою надання 

адміністративних послуг. Як людина, яка дотична до цих процесів з дуже 

давніх часів, я вважаю що за допомогою ЦНАПів подолана побутова корупція. 

Є чіткі прозорі процедури, але для того, щоб все це успішно працювало, 

потрібні гідні умови оплати праці держслужбовців, представників органів 

місцевого самоврядування які працюють по обидва боки: як в ЦНАПах, так і в 

установах, що ці послуги отримують. Люди, які працюють, мають бути 

професіоналами своєї справи, і все йде до того щоб зрозуміти, скільки послуги 

коштують від держави взагалі», – зазначає Голова Всеукраїнської асоціації 

центрів надання адміністративних послуг Наталія Шамрай [26]. 

Тимчасове призупинення надання деяких адміністративних послуг та 

обмеження доступу до реєстрів було вимушеним кроком на початку війни, 

однак поетапне відновлення найважливіших послуг продемонструвало 

здатність державної системи адаптуватися до нових умов. Продовження 

терміну дії документів та автоматичне продовження соціальних виплат стали 

ефективними рішеннями для забезпечення безперервності життєдіяльності 
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громадян. Війна виявила як сильні, так і слабкі сторони системи надання 

адміністративних послуг. Для підвищення стійкості цієї системи необхідно 

розробити комплекс заходів, спрямованих на забезпечення її безперебійної 

роботи в умовах різних кризових ситуацій, включаючи кібератаки, природні 

катаклізми та інші загрози.  

Варто загалом відзначити багато дуже швидких і креативних рішень 

Української влади: 

－ збереження послуг РАЦС з можливістю пізнішого внесення даних в 

реєстр; 

－ продовження дії «протермінованих» паспортів, посвідчень водія; 

－ автоматичне продовження соціальних виплат та перенесення виплат 

пенсій і соцвиплат незалежно від місця проживання; 

－ телефонне підтвердження статусу безробітного; 

－ шлюб протягом доби та з використанням відеозв’язку та свідків; 

－ обмін посвідчення водія без медичної довідки; 

－ «єДокумент», «єДопомога» без складних процедур та інше. 

Деякі рішення воєнного часу можуть бути ефективними і в умовах 

мирного стану, а також у ситуації, коли потенційні безпекові ризики 

зберігаються. 

Сфера адміністративних послуг демонструє високу адаптивність до змін. 

Навіть в умовах війни, коли пріоритети зміщуються, держава продовжує 

забезпечувати громадян необхідними документами та інформацією. Зростання 

кількості внутрішньо переміщених осіб стало викликом для системи 

адміністративних послуг, проте вона успішно адаптується до нових умов, 

розробляючи нові механізми обліку та надання послуг.  

Зростає актуальність соціальної підтримки громадян, що потрапили у 

складні життєві обставини, та збереження соціальної допомоги особам, що 
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отримували її до війни. Через вплив мобілізації, переміщення, тимчасової 

окупації окремих територій та інші фактори виникає потреба у зміні 

реєстраційної документації суб’єктів господарювання. Зберігається потреба у 

реєстраційних діях з транспортними засобами, особливо для цілей оборони, з 

посвідченнями водія (відновлення втрачених документів тощо). Ці та інші 

адміністративні послуги потрібні навіть в умовах війни. А для відбудови 

України будуть дуже потрібними також і адмінпослуги у земельній, 

будівельній та іншій сферах [27]. 

На початку повномасштабної війни гостро постали питання ідентифікації 

громадян, особливо в умовах втрати документів та тимчасової недоступності 

реєстрів. Паралельно виникли серйозні перешкоди в наданні адміністративних 

послуг, пов'язані з припиненням роботи державних реєстрів та збоями у 

функціонуванні електронних систем. Особливо гостро відчулася відсутність 

можливості зареєструвати місце проживання, що ускладнювало доступ до 

інших видів послуг. Центри надання адміністративних послуг (ЦНАП) були 

змушені оперативно адаптуватися до нових умов, взявши на себе функції 

гуманітарних штабів та інформаційних центрів для внутрішньо переміщених 

осіб. 

З’явилися нові послуги, як-от «єДокумент» чи «єДопомога». І з одного 

боку, «Дія» врятувала ситуацію, адже дозволила швидко закрити потребу 

виплат допомоги для мільйонів громадян. З іншого боку, не було альтернативи 

для «неоцифрованих» громадян. Також потрібно враховувати, що стан війни 

може не завершитися швидко, або ж не завершитися стійким миром. Тому 

навіть інші послуги, не згадані вище (будівельні, земельні тощо), теж потрібно 

надавати, адже й економіка повинна функціонувати [27]. 

Введення воєнного стану призвело до серйозних перебоїв у роботі органів 

державної реєстрації актів цивільного стану.  Призупинення роботи державних 

реєстрів, зокрема, ДРАЦС, унеможливило надання багатьох важливих послуг, 
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таких як реєстрація народження, смерті та шлюбу однак робота була швидко 

відновленна. На це було декілька важливих причин, адже має прив’язаність до 

багатьох реєстрів робота, яких була паралізована. В комплексі послуги 

проходила не тільки реєстрація актів цивільного стану про народження, а й 

визначення походження дитини, декларування реєстації місці проживання 

дитини, призначення допомоги при народженні дитини, призначення допомоги 

на дітей, які виховуються у багатодітних сім’ях, реєстрація у Державному 

реєстрі фізичних осіб – платників податків, визначення належності 

новонародженої дитини до громадянства України, внесення інформації про 

новонароджену дитину до Єдиного державного демографічного реєстру з 

присвоєнням унікального номеру запису в ньому. Однак у серпні роботу було 

відновлено послуга "єМалятко" навіть у складні часи війни залишається 

незамінним інструментом для молодих батьків. Вона дозволяє з мінімальними 

зусиллями та часовими витратами оформити всі необхідні документи для 

новонародженої дитини. 

  Для внутрішньо переміщених осіб отримання дублікатів документів 

стало ще складнішим через необхідність звертатися до органу ДРАЦС за 

місцем зберігання актового запису. Система Державної реєстрації актів 

цивільного стану  стала гнучкою, щоб адаптуватися до екстремальних ситуацій, 

таких як війна. Забезпечено можливість реєстрації життєвих подій навіть за 

відсутності доступу до централізованих баз даних. Для цього можна 

використовувати резервні носії інформації та спрощені форми документації. 

Крім того, органи місцевого самоврядування повинні мати право здійснювати 

реєстрацію актів цивільного стану на місцях, з подальшим узагальненням даних 

на центральному рівні.  

З метою адаптації законодавства до умов воєнного стану були внесені 

зміни до процедури реєстрації актів цивільного стану. Зокрема, було дозволено 

використовувати альтернативні форми документів для реєстрації народження 
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та шлюбу. Крім того, були спрощені вимоги до проведення реєстрації шлюбу 

для військовослужбовців, поліцейських та медиків. Ці заходи дозволили 

забезпечити доступність адміністративних послуг у складних умовах та 

адаптуватися до нових викликів [27]. 

З початком повномасштабної війни, з метою захисту персональних даних 

українців, Державна міграційна служба тимчасово призупинила роботу своїх 

інформаційних систем, що призвело до обмеження доступу до цифрових 

документів. Для вирішення проблеми відсутності документів, що посвідчують 

особу, був запроваджений "єДокумент". Однак, для частини населення, 

особливо тих, хто не має доступу до цифрових технологій, це питання 

залишається актуальним. Поступове відновлення роботи територіальних 

підрозділів ДМС в безпечних регіонах є важливим кроком для забезпечення 

доступності адміністративних послуг.  

Для адаптації до умов воєнного стану держава ввела низку змін у 

процедурах ідентифікації громадян: 

－ Флексибілізація вимог до паспортів: з метою спрощення процедур 

було дозволено використовувати паспорти зі закінченим терміном дії.  

－ Розширення функціоналу закордонних паспортів: до закордонних 

паспортів батьків дозволено вносити інформацію про дитину.  

－ Цифровізація ідентифікації: було впроваджено "єДокумент" – 

електронний аналог паспорта, що полегшує процедуру ідентифікації. 

Реєстрація місця проживання є одним з ключових інструментів 

державного управління, який впливає на різні сфери життя суспільства. 

Інформація про місце проживання громадян використовується для планування 

соціальних послуг, розподілу бюджетних коштів, а також для забезпечення 

національної безпеки. Особливо важливою ця інформація є для обліку 

внутрішньо переміщених осіб та ведення військового обліку. Війна суттєво 
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ускладнила процедуру реєстрації місця проживання. Обмеження доступу до 

державних реєстрів та перебої в обміні даними між ними зробили неможливим 

дотримання стандартних процедур декларування місця проживання. Це 

призвело до того, що більшість органів місцевого самоврядування були 

змушені призупинити реєстрацію та зняття з реєстрації місця проживання. 

Однак, інформація про місце проживання громадян є критично важливою для 

надання державних послуг та забезпечення ефективного управління.  

Від початку повномасштабної війни в України кожна дитина потребує 

більше грошової та моральної підтримки, ніж в мирний  час. Попри фінансові 

та організаційні держава продовжує надавати грошову допомогу українським 

діткам. Громадяни України та, іноземці та особи без громадянства, які постійно 

проживають в Україні, в сім'ях яких виховуються та проживають неповнолітні 

діти, мають право на державну допомогу у випадках та на умовах, 

передбачених Законом про державну допомогу сім’ям з дітьми та іншими 

законами України. В Україні інтегровані послуги регламентовані Законом 

України "Про соціальні послуги" від 19.09.2005 № 2789-IV: в ст. 1 цього Закону 

інтегровані послуги визначені як "комплексні соціальні послуги, які надаються 

особам, які перебувають у складних життєвих обставинах, з урахуванням їх 

індивідуальних потреб у різних сферах життєдіяльності" . 

Інтегровані послуги - це комплексна система заходів, спрямованих на 

задоволення потреб людини в різних сферах життєдіяльності. Вони можуть 

надаватися різними державними, громадськими або приватними організаціями. 

Багато громадян, були змушені покинути своє постійне місце проживання у 

результаті негативних наслідків збройного конфлікту чи тимчасової окупації. 

Зазначені обставини надали проблематику в питаннях переведення справ та 

поновлення допомог,  передбачених законами України: призначення і виплата 

державної допомоги сім’ям з дітьми здійснюються структурними підрозділами 

з питань соціального захисту населення районних, за задекларованим 
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(зареєстрованим) місцем проживання заявника куди вони фізично звернутися 

не можуть.  

Державна допомога сім'ям з дітьми та громадян України, що народили за 

кордоном, є актуальною в умовах воєнного стану в Україні, оскільки   надає 

значну підтримку сім'ям допомагає сім'ям покрити витрати на харчування, 

житло, одяг та інші необхідні товари та послуги.  

Серед причин, чому державна допомога сім'ям з дітьми для внутрішньо 

переміщених осіб та громадян України, що народили за кордоном, є 

актуальною, можна виокремити: 

- багато сімей були змушені залишити свої домівки та виїхати з 

України. Це призвело до втрати доходів і погіршення матеріального становища; 

- вартість життя в Україні різко зросла через війну. Це ускладнює для 

сімей покриття базових витрат; 

- народження дитини є значним фінансовим навантаженням для 

сімей. Допомога при народженні дитини допомагає сім'ям покрити витрати, 

пов'язані з народженням дитини. 

Вагомим розвитком стало можливістю подання заяв,  наявності технічної 

можливості засобами Порталу Дія подати заяву в разі звернення за 

призначенням: допомоги на дітей одиноким матерям; допомоги при 

усиновленні дитини; допомоги особі, яка доглядає за хворою дитиною. 

Своєчасними кроками Уряду України стали змін, які уможливили  

подавати документи на призначення допомоги при народженні дитини під час 

тимчасового перебування за кордоном. У повоєнний період батьки, у яких 

народилася дитина під час тимчасового перебування за межами України, тепер 

можуть дистанційно подати документи на призначення допомоги при 

народженні дитини. Раніше жінки, які народили дитину за кордоном, могли 

лише після повернення в Україну отримати допомогу. Необхідна була фізична 

присутність, щоб особисто звернутися до органу соціального захисту 
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населення. Наразі передбачено можливість надсилання заяви та документів про 

народження дитини до органу соціального захисту населення в Україні  

Сьогодні запроваджено низку нововведень, які полегшують доступ до 

допомоги для сімей з дітьми. Серед переваг цих змін: зниження необхідності 

особистого відвідування органів соціального захисту населення, покращення 

доступу  до допомоги для сімей, які проживають за межами України, 

полегшення безпосереднього процесу отримання допомоги (заявники можуть 

подати документи в електронній формі або за місцем фактичного проживання). 

У цілому, законодавчі нововведення є позитивним кроком у напрямку 

підвищення рівня соціального захисту сімей з дітьми в Україні. 

Умови воєнного стану висувають особливі вимоги до системи реєстрації 

транспортних засобів. Точний облік автотранспорту, який використовується 

для оборонних потреб, гуманітарної допомоги та забезпечення життєдіяльності 

населення, є необхідним для ефективного управління цими ресурсами в 

складних умовах. Крім того, реєстрація транспортних засобів, які зазнали 

пошкоджень або були втрачені внаслідок бойових дій, є важливою для 

забезпечення компенсацій та відновлення транспортної інфраструктури. Через 

високий рівень безпекових ризиків та закриття сервісних центрів МВС на 

певний період було призупинено надання послуг з реєстрації, обміну та видачі 

дублікатів посвідчень водія. Крім того, виникла необхідність розробки 

процедур зняття з обліку транспортних засобів, які були знищені або викрадені 

внаслідок бойових дій.  

Повномасштабна війна в Україні призвела до масового вимушеного 

переміщення населення. Мільйони українців були змушені залишити свої 

домівки та переїхати в більш безпечні регіони. Для таких осіб передбачено 

статус внутрішньо переміщеної особи (ВПО), який надає право на соціальну 

підтримку. Перелік регіонів, мешканці яких можуть отримати статус ВПО, 

визначено Урядом. Важливою новацією стало поширення цього статусу на осіб, 
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які переміщуються всередині областей, що постраждали від бойових дій. Це 

рішення є справедливим, оскільки всі, хто був змушений покинути своє житло 

через війну, мають право на допомогу.  

Згідно з чинним законодавством, органи соціального захисту населення 

зобов'язані невідкладно розглядати заяви внутрішньо переміщених осіб та 

видавати довідки, які надають право на отримання соціальної допомоги. Це 

означає, що процедура реєстрації ВПО та формування електронної справи має 

бути максимально спрощена та автоматизована. Особливо це стосується 

органів, які мають досвід роботи з інформаційними системами Мінсоцполітики 

та необхідні технічні ресурси для обробки таких заявок. 

Слід делегувати частину повноважень щодо надання соціальних послуг 

на рівень органів місцевого самоврядування. Це дозволить пришвидшити 

процес прийняття рішень та зменшити бюрократичні бар'єри. Для забезпечення 

єдиної інформаційної бази даних необхідно розробити гнучкі механізми обміну 

даними між різними рівнями управління. Постанова КМУ від 13.03.2022 № 269 

передбачає можливість отримання статусу ВПО й через Єдиний державний 

вебпортал електронних послуг (Портал «Дія»). 

При впровадженні нових електронних послуг необхідно забезпечити 

прозорість процесу прийняття рішень та права користувачів на отримання 

інформації про хід розгляду їх звернень. Особливу увагу слід приділити 

інформуванню громадян про можливості отримання консультацій та 

оскарження відмовних рішень. Крім того, необхідно забезпечити 

рівноправність паперових та електронних документів, зокрема довідок ВПО.  

Для забезпечення доступності державних послуг необхідно створювати 

багатоканальні системи обслуговування. Хоча "Дія" є зручним інструментом 

для багатьох громадян, не варто забувати про тих, хто не користується 

цифровими сервісами. Тому важливо зберегти традиційні способи отримання 

послуг, такі як звернення до ЦНАПів. Реалізація нових адміністративних 
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послуг потребує ретельного планування та координації всіх залучених сторін. 

Важливо забезпечити, щоб анонсовані послуги були доступні громадянам у 

зазначені терміни. Це вимагає чіткого розуміння технологічних та 

організаційних вимог, а також ефективної комунікації з громадськістю.  

На початку війни ЦНАПи, як і інші державні інституції, зіткнулися з 

безліччю проблем. Призупинення роботи державних реєстрів, на яких 

базувалася більшість послуг, що надавалися ЦНАПами, створило значні 

труднощі. Проте, ЦНАПи відіграли важливу роль у наданні гуманітарної 

допомоги та інформаційної підтримки населенню в цей складний період 

 

1.3. Нормативно-правове забезпечення інтегрованих послуг  під час 

воєнного стану 

 

В умовах воєнного стану надання інтегрованих адміністративних послуг 

перетворюється на стратегічне завдання, яке вимагає адаптації правових 

механізмів до реалій надзвичайної ситуації. Закон України "Про правовий 

режим воєнного стану" стає основою для регулювання таких процесів. Він 

окреслює правові рамки введення, реалізації та припинення воєнного стану, але 

його значення виходить далеко за межі цих формальностей. Закон формує 

підґрунтя для функціонування державних і місцевих органів влади в умовах 

кризи, визначаючи їх повноваження у нестандартних ситуаціях. 

Особливості цього закону найяскравіше проявляються у його здатності 

адаптувати стандартні процедури до умов обмежених ресурсів і підвищених 

загроз. Наприклад, стаття 8 передбачає можливість тимчасового обмеження 

прав громадян, але водночас зобов’язує органи влади забезпечувати базові 

адміністративні послуги, такі як реєстрація актів цивільного стану чи видача 

документів. Це означає, що навіть у найскладніших умовах система ЦНАП має 
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функціонувати, хоча її діяльність може бути модифікованою відповідно до 

потреб безпеки [7, с.45]. 

Стаття 14 акцентує увагу на координації між державними та місцевими 

органами влади. У воєнний час ця координація набуває вирішального значення, 

оскільки оперативне управління процесами стає запорукою безперервного 

надання послуг. У контексті ЦНАП це проявляється в узгодженні роботи різних 

відомств, які беруть участь у наданні інтегрованих послуг. Наприклад, 

інформація з державних реєстрів повинна бути доступною для працівників 

ЦНАП у реальному часі, що забезпечується завдяки міжвідомчому обміну 

даними [7, с.62]. 

Закон також встановлює пріоритет безпеки громадян і працівників 

адміністративних установ. У статті 18 йдеться про необхідність адаптації 

інфраструктури до умов воєнного стану. Це може включати релокацію центрів 

у безпечніші зони, впровадження дистанційних форматів роботи або посилення 

кіберзахисту. Такий підхід дозволяє не лише зберегти доступність послуг, а й 

мінімізувати ризики для всіх учасників процесу [7, с.38]. 

Аналізуючи практичне застосування положень цього закону, варто 

звернути увагу на його гнучкість. Наприклад, у регіонах з активними бойовими 

діями ЦНАП можуть функціонувати у скороченому форматі, надаючи лише 

найнеобхідніші послуги. Водночас у відносно безпечних регіонах їх діяльність 

може бути розширена завдяки підтримці тимчасово переміщених осіб. Це 

підтверджує адаптивність правового механізму до конкретних потреб 

населення [34, с.27]. 

Закон України "Про адміністративні послуги" є основою, що визначає 

стандарти взаємодії між громадянами і державними установами. Його головна 

мета — створити систему, яка працює чітко, прозоро і відповідає потребам 

суспільства, навіть в умовах кризи, зокрема під час воєнного стану. У цей 
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період функціонування адміністративних послуг набуває особливого значення, 

адже забезпечення їх безперебійності стає одним із ключових завдань держави. 

Стаття 3 закону встановлює основоположні принципи надання 

адміністративних послуг, серед яких орієнтація на споживача, законність і 

оперативність. У воєнний час ці принципи не лише залишаються актуальними, 

а й потребують адаптації. Наприклад, орієнтація на споживача означає 

врахування специфіки умов, у яких перебувають громадяни, як-от необхідність 

дистанційного обслуговування або доступу до послуг для внутрішньо 

переміщених осіб [8, с.5]. 

Однією з ключових норм закону є стаття 7, яка визначає права суб'єктів 

звернення. Громадяни мають право отримувати адміністративні послуги без 

дискримінації та затримок. В умовах воєнного стану це положення вимагає 

забезпечення додаткових механізмів, таких як мобільні ЦНАП, які можуть 

працювати у віддалених або тимчасово окупованих регіонах. Практичні кейси з 

реалізації таких механізмів показали свою ефективність у ситуаціях, коли 

стаціонарна інфраструктура була недоступною. 

Стаття 9 акцентує на відповідальності суб'єктів надання послуг за 

дотримання встановлених строків і якості. У воєнний час строки виконання 

запитів можуть бути скориговані, але забезпечення своєчасності залишається 

пріоритетом. Наприклад, під час реєстрації новонароджених у прифронтових 

зонах робота з базами даних повинна здійснюватися оперативно, щоб уникнути 

юридичних проблем у майбутньому. 

Закон також визначає порядок взаємодії між суб'єктами надання послуг, 

регламентуючи механізми обміну інформацією. У статті 10 прописано, що 

суб'єкти надання адміністративних послуг мають використовувати державні 

реєстри для отримання необхідної інформації без залучення громадян. Це 

положення під час воєнного стану стає основою для скорочення 

бюрократичного навантаження. Наприклад, для оформлення субсидій 
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громадяни не зобов'язані подавати окремі документи, оскільки вся інформація 

підтверджується автоматично через електронні бази. 

Аналізуючи виконання закону під час воєнного стану, варто згадати про 

статтю 11, яка регулює впровадження електронних сервісів. Система "Дія" 

стала практичним втіленням цього положення, забезпечуючи громадянам 

доступ до адміністративних послуг онлайн. Це рішення дозволяє мінімізувати 

ризики, пов'язані з фізичним доступом до ЦНАП, зокрема в умовах небезпеки. 

Особливістю закону є його гнучкість, що дозволяє адаптувати положення 

до викликів. Наприклад, під час воєнного стану можуть бути впроваджені 

тимчасові спрощення у процедурі надання послуг. Це стосується реєстрації 

внутрішньо переміщених осіб, видачі документів або отримання довідок, 

необхідних для доступу до гуманітарної допомоги. Такий підхід не лише 

забезпечує безперервність роботи системи, а й сприяє соціальній стабільності 

[6, с.39]. 

Закон України "Про місцеве самоврядування в Україні" закладає правову 

основу для діяльності органів, які відповідають за забезпечення 

адміністративних послуг, зокрема на рівні громад. Його положення 

підкреслюють принцип децентралізації, дозволяючи громадам самостійно 

вирішувати більшість питань, пов’язаних із забезпеченням життєдіяльності. Під 

час воєнного стану функціонування цих органів зазнає суттєвих змін, адже на 

перший план виходять питання безпеки, стабільності та забезпечення 

безперебійної роботи базових сервісів. 

Стаття 26 закону окреслює повноваження органів місцевого 

самоврядування, серед яких організація роботи центрів надання 

адміністративних послуг (ЦНАП). У мирний час це забезпечення 

функціонування таких установ, їх матеріально-технічного забезпечення, 

призначення персоналу. Проте в умовах воєнного стану ці повноваження 

доповнюються іншими завданнями. Наприклад, організація мобільних ЦНАП 
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або адаптація стаціонарних центрів до роботи у надзвичайних умовах, як-от 

встановлення резервних джерел електроживлення або захисних споруд. 

Стаття 38 зосереджується на забезпеченні громадського порядку. У 

період воєнного стану це завдання стає одним із ключових для місцевого 

самоврядування. Адміністративні послуги мають бути доступними навіть у 

небезпечних умовах, але їх надання повинно враховувати ризики для 

працівників і відвідувачів. Наприклад, у регіонах, де тривають активні бойові 

дії, багато центрів були евакуйовані або переведені на дистанційну роботу, що 

потребує оперативного ухвалення рішень місцевими радами. 

Унікальність закону проявляється у його гнучкості. Наприклад, стаття 59 

передбачає право місцевих рад ухвалювати нормативні акти, які можуть 

адаптувати загальнодержавні положення до конкретних умов регіону. Це 

дозволяє громадам швидко реагувати на нові виклики. У практиці це виглядає 

так: місцева рада може затвердити порядок роботи ЦНАП у змінених умовах, 

визначити новий перелік послуг або скоротити строки обробки заяв, якщо це 

відповідає потребам мешканців. 

Порівнюючи довоєнний і воєнний періоди, можна побачити суттєву 

трансформацію підходів до адміністрування. До війни основний акцент робився 

на створенні комфортних умов для отримання послуг у стаціонарних ЦНАП. 

Сьогодні акцент змістився на доступність і безпеку, що передбачає 

використання цифрових платформ [81, с.47]. 

Таблиця 1.3 

Основні зміни у функціонуванні місцевого самоврядування під час 

воєнного стану 

Положення закону Довоєнний період Воєнний стан 

Організація роботи Стаціонарні центри з широким Адаптація до роботи у 
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ЦНАП спектром послуг надзвичайних умовах 

Забезпечення 

громадського 

порядку 

Співпраця з поліцією та 

національною гвардією 

Організація безпечних умов для 

надання адміністративних 

послуг 

Нормативно-

правова діяльність 

Ухвалення рішень для 

розширення спектру послуг 

Швидке ухвалення рішень для 

забезпечення безпеки та 

стабільності 

Співпраця з 

державними 

органами 

Взаємодія для обміну 

інформацією 

Координація для організації 

евакуації або релокації ЦНАП 

Додаткові повноваження, які отримують органи місцевого 

самоврядування під час воєнного стану, дозволяють їм швидше реагувати на 

нові виклики. Наприклад, у багатьох громадах було ухвалено рішення про 

залучення волонтерських організацій до роботи ЦНАП. Це дозволило 

забезпечити громадянам доступ до базових послуг, навіть коли штат 

працівників було скорочено або евакуйовано [10, с.53]. 

Закон "Про місцеве самоврядування в Україні" демонструє свою 

ефективність і адаптивність. Він дозволяє громадам не лише організовувати 

надання адміністративних послуг, а й оперативно реагувати на виклики, які 

приносить війна. Його реалізація підтверджує, що навіть у складних умовах 

держава може забезпечувати своїх громадян необхідними сервісами. 

Постанова Кабінету Міністрів № 523 від 1 червня 2022 року стала 

відповіддю на виклики, які поставив перед Україною воєнний стан. Її 

положення націлені на адаптацію роботи центрів надання адміністративних 

послуг (ЦНАП) та організації процесів обслуговування громадян в умовах 

обмежених ресурсів і постійних загроз. У центрі уваги документа — 
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збереження доступності послуг, забезпечення безпеки працівників і 

користувачів, а також оперативне реагування на змінені обставини. 

Головним акцентом постанови стає можливість змінювати порядок 

надання адміністративних послуг відповідно до актуальних умов. Наприклад, у 

регіонах, де зберігається підвищений рівень небезпеки, ЦНАП отримали право 

тимчасово припиняти надання деяких послуг або обмежувати спектр процедур 

до найнеобхідніших. Це рішення дає змогу організувати роботу таким чином, 

щоб мінімізувати ризики для персоналу та відвідувачів, зберігаючи при цьому 

основні функції [7, с.34]. 

Особливу увагу постанова приділяє порядку прийому громадян. У 

мирний час ЦНАП працювали за стандартними графіками, приймаючи 

заявників переважно у стаціонарних офісах. Зміни у порядку обробки звернень 

також стали важливим аспектом постанови. Якщо раніше більшість заяв 

оброблялися у встановлені законом строки, то під час воєнного стану ці строки 

можуть бути скорочені або, навпаки, продовжені залежно від складності 

ситуації. Наприклад, у разі надходження запитів на реєстрацію місця 

проживання внутрішньо переміщених осіб, їх обробка отримала пріоритетний 

статус. Це дозволяє швидко реагувати на потреби громадян, які змушені 

залишати свої домівки [10, с.56]. 

Постанова також регулює питання використання електронних послуг. У 

рамках "Дії" було впроваджено механізми, які дозволяють громадянам 

отримувати більшість адміністративних послуг онлайн. Наприклад, 

оформлення допомоги для внутрішньо переміщених осіб, заявок на отримання 

виплат чи довідок тепер можливе без відвідування ЦНАП. Це знижує 

навантаження на фізичні офіси, залишаючи їх доступними для тих, хто не має 

доступу до інтернету [81, с.49]. 

Безпека залишається головним пріоритетом у виконанні постанови. 

Документ вимагає впровадження додаткових заходів захисту як для фізичних 
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офісів, так і для інформаційних систем. Наприклад, ЦНАП мають 

забезпечуватися резервними джерелами електроживлення та зв’язку, що 

дозволяє продовжувати роботу навіть у разі відключення енергопостачання. 

Для захисту інформації застосовуються сучасні системи шифрування, які 

унеможливлюють несанкціонований доступ до даних [12, с.62]. 

 

 

Таблиця 1.4 

Основні аспекти змін, передбачених постановою 

Аспект До воєнного стану 
Під час воєнного 

стану 

Порядок 

прийому громадян 

Стаціонарні офіси, 

стандартний графік роботи 
Гнучкий графік 

Обробка 

звернень 
Фіксовані строки 

Пріоритетність 

залежно від типу запиту 

Використанн

я електронних 

послуг 

Лише частина послуг доступна 

онлайн 

Розширення 

функціоналу електронних 

сервісів 

Заходи 

безпеки 
Стандартні протоколи 

Резервні джерела 

живлення, посилений 

кіберзахист 

Практичне виконання положень постанови довело ефективність у 

реальних умовах. Наприклад, у Харківській області мобільні ЦНАП допомогли 

забезпечити доступ до адміністративних послуг у громадах, які постраждали 

від обстрілів. Цей досвід став моделлю для інших регіонів, що стикаються зі 

схожими викликами [31, с.38]. 
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Постанова № 523 є не просто набором рекомендацій, а живим 

інструментом, який адаптується до реалій. Її виконання демонструє, що навіть у 

складних умовах держава здатна забезпечити громадянам доступ до базових 

сервісів, зберігаючи при цьому баланс між безпекою та ефективністю. 

Наказ № 60, підписаний Міністерством цифрової трансформації України, 

став не просто регуляторним актом, а практичним інструментом, що дозволяє 

ЦНАП функціонувати навіть у найскладніших умовах. У документі прописані 

чіткі правила, які враховують нову реальність війни, адаптують стандарти 

надання послуг і визначають порядок взаємодії з іншими органами влади. 

Основною метою наказу було створення умов, за яких ЦНАП могли б 

забезпечувати безперервність своєї діяльності, навіть якщо їх інфраструктура 

чи персонал зазнали значних втрат. Він вводить нові механізми, які дозволяють 

швидко реагувати на виклики та адаптувати роботу центрів до змінених 

обставин. Наприклад, наказ регламентує порядок створення мобільних ЦНАП, 

що є важливим інструментом у регіонах, де доступ до стаціонарних офісів 

ускладнений через бойові дії [7, с.34]. 

Наказ акцентує на інтеграції ЦНАП з іншими органами влади. Зокрема, у 

документі прописано, що вся взаємодія має базуватися на принципах 

оперативності та інформаційної прозорості. Це передбачає, що обмін даними 

між ЦНАП та державними реєстрами здійснюється автоматично, без залучення 

громадян. Такий підхід суттєво спрощує отримання послуг, скорочуючи час на 

їх оформлення. Наприклад, для видачі довідки про статус внутрішньо 

переміщеної особи ЦНАП отримує інформацію безпосередньо з відповідних 

реєстрів, виключаючи потребу в додаткових документах [82, с.47]. 

Особливе місце в наказі відведено технічному забезпеченню. В умовах 

війни стабільність роботи системи залежить не лише від кваліфікації 

персоналу, а й від технічної інфраструктури. У документі встановлено вимоги 

до резервних серверів, захищених каналів зв’язку та резервного 
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електроживлення. Наприклад, у випадках аварійного відключення електрики 

ЦНАП повинні мати доступ до генераторів, щоб уникнути зупинки роботи. Для 

інформаційної безпеки передбачено використання сучасних систем 

шифрування даних, які захищають від можливих кібератак [12, с.62]. 

Ще однією інновацією, закріпленою в наказі, стало розширення 

функціоналу електронних сервісів. Наказ визначає порядок інтеграції "Дії" та 

інших цифрових платформ із системами ЦНАП. Це дозволяє громадянам 

отримувати більшість послуг дистанційно, не ризикуючи безпекою. Наприклад, 

подання заявок на соціальну допомогу чи оформлення довідок тепер можливе в 

кілька кліків через мобільний додаток. У результаті фізичне навантаження на 

офіси зменшується, а доступність послуг залишається на високому рівні [10, 

с.56]. 

Таблиця 1.5 

Основні положення наказу № 60 та їх вплив на роботу ЦНАП під час 

воєнного стану 

Положення наказу До війни 
Під час воєнного 

стану 

Порядок роботи Стаціонарні офіси 
Мобільні ЦНАП, 

дистанційна робота 

Взаємодія з 

державними реєстрами 

Часткове 

використання 

Повна інтеграція для 

автоматизації процесів 

Технічне забезпечення 
Стандартне 

обладнання 

Резервні сервери, 

генератори, захищені канали 

Електронні сервіси 
Обмежений набір 

функцій 

Розширення 

можливостей через "Дію" 

Наказ також передбачає заходи для мінімізації ризиків, пов’язаних із 

роботою в зоні бойових дій. Наприклад, працівникам ЦНАП дозволяється 
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працювати віддалено, а всі документи переведено у цифровий формат, що 

зменшує залежність від фізичних архівів. Ця практика не лише підвищує 

оперативність, а й захищає дані від втрати чи пошкодження [8, с.44]. 

Результатом впровадження наказу стала нова модель роботи ЦНАП, яка 

поєднує гнучкість із технологічністю. Завдяки цьому навіть у складних умовах 

війни громадяни мають доступ до необхідних послуг, а держава підтверджує 

свою спроможність адаптуватися до викликів і забезпечувати соціальну 

стабільність. 

 

Висновок до розділу 1 

 

Аналіз поняття, сутності та нормативно-правового забезпечення 

інтегрованих послуг, а також змін, які відбулися у системі їх надання під 

впливом воєнного стану, дозволяє сформувати чітке уявлення про 

трансформації, що відбуваються в Україні у сфері адміністративного 

управління. 

Інтегровані послуги стають не лише інструментом оптимізації, а й 

необхідністю, яка забезпечує ефективність роботи державних органів у 

складних умовах. Їх сутність полягає у поєднанні різних адміністративних 

сервісів в єдиному просторі чи платформі, що дозволяє громадянам вирішувати 

кілька питань одночасно. У воєнних реаліях ці послуги виконують функцію 

підтримки громадян у найскладніших життєвих ситуаціях, зменшуючи 

бюрократичне навантаження і спрощуючи доступ до державної допомоги. 

Війна суттєво змінила підходи до організації роботи органів влади, 

змусивши адаптувати систему до нових викликів. ЦНАПи в Україні стали 

мобільними, електронні платформи взяли на себе більшу частину 

навантаження, а строки виконання адміністративних послуг були скориговані 

для швидшого реагування на потреби громадян. Ці зміни дозволили зберегти 



44 

 

 

 

функціонування системи, навіть у регіонах, де фізичний доступ до офісів став 

неможливим. 

Нормативно-правова база, яка регулює інтегровані послуги під час 

воєнного стану, демонструє гнучкість і здатність до адаптації. Закони "Про 

правовий режим воєнного стану", "Про адміністративні послуги", "Про місцеве 

самоврядування в Україні", а також підзаконні акти, такі як постанова Кабінету 

Міністрів № 523 та наказ Міністерства цифрової трансформації № 60, 

створюють умови для безперебійної роботи системи. Вони не лише 

встановлюють механізми для забезпечення базових потреб громадян, а й 

регламентують захист даних, технічне забезпечення і взаємодію між органами 

влади. 

Результатом усіх цих змін є формування нової моделі роботи органів 

влади, яка базується на принципах гнучкості, технологічності та орієнтації на 

потреби громадян. Система інтегрованих послуг довела свою життєздатність і 

ефективність навіть у складних умовах, що підтверджує правильність обраного 

курсу на її розвиток і модернізацію. 
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РОЗДІЛ 2 

АНАЛІЗ ДІЯЛЬНОСТІ ДЕПАРТАМЕНТУ ЦИФРОВОЇ 

ТРАНСФОРМАЦІЇ ТА НАДАННЯ АДМІНІСТРАТИСНИХ 

ІНТЕГРОВАНИХ ПОСЛУГ ПІД ЧАС ВОЄННОГО СТАНУ 

 

 2.1 Загальна характеристика Департаменту цифрової трансформації 

та надання адміністративних послуг Рівненської міської ради 

 

Організаційна структура Департаменту цифрової трансформації та 

забезпечення надання адміністративних послуг Рівненської міської ради є 

зразком раціонального підходу до управління в сучасних умовах. Вона 

побудована за принципом максимальної ефективності, де кожен елемент має 

своє місце і відповідає за чітко визначені завдання. Це нагадує складну систему, 

де взаємодія окремих підрозділів забезпечує досягнення кінцевої мети – 

якісного обслуговування громадян. 

Сама структура виглядає як багаторівнева конструкція. На вершині – 

керівництво, яке задає стратегічний напрям і здійснює контроль за виконанням 

завдань. Директор Департаменту Євгенія Курсик керує загальною роботою, 

приймає управлінські рішення, координує роботу інших підрозділів. 

Заступники, зокрема Наталія Шустик, займаються більш специфічними 

питаннями, такими як цифровізація послуг та інтеграція новітніх технологій. 

Кожна позиція у керівництві розрахована на забезпечення взаємодії підрозділів 

та уникнення дублювання обов’язків [12, с.45]. 

Перехід до середнього рівня структури відкриває нові деталі. Тут 

розташовані управління, які виконують тактичні завдання. Наприклад, 

управління державної реєстрації під керівництвом Нелі Ковальової займається 

реєстрацією юридичних осіб, фізичних осіб-підприємців, а також нерухомого 

майна. Управління реєстрації місця проживання та паспортних послуг, яким 
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керує Тетяна Пацалюк, забезпечує надання базових адміністративних послуг, 

зокрема оформлення паспортів і реєстрацію місця проживання громадян та 

МВС. Управління забезпечення надання адміністративних послуг, під 

керівництвом Надії Чигеровської. Управління цифрової трансформації та 

інформаційних технологій Катерина Новікова [8, с.23]. 

Заглиблюючись ще далі, бачимо нижчий рівень організаційної структури 

– відділи. Тут робота стає ще конкретнішою, а відповідальність розподіляється 

між спеціалістами. Відділ інтегрованих послуг займається впровадженням 

комплексних рішень, таких як програма «єМалятко», допомоги сім’ям з дітьми, 

посвідчення багатодітної сім’ї та послуги ДРАЦС. Інші сектори, наприклад, 

державної реєстрації речових прав на нерухоме майно, зосереджуються на 

вузькопрофільних задачах, що потребують детального розуміння законодавства 

та процедур [7, с.17]. 

Особливістю цієї структури є те, що всі відділи та сектори працюють у 

тісній взаємодії. Наприклад, інтеграція цифрових послуг, таких як реєстрація 

місця проживання через платформу «Дія», відбувається за активної співпраці 

між управлінням цифрової трансформації та інформаційних технологій і 

відділом реєстрації. Такий підхід дозволяє оперативно вирішувати питання, які 

потребують залучення декількох підрозділів одночасно [3, с.56]. 

Кількість працівників у Департаменті відповідає сучасним викликам. 

Розподіл обов’язків між працівниками побудований таким чином, щоб кожен 

займався своєю справою, а разом вони забезпечували злагоджену роботу 

системи. Наприклад, фахівці з реєстрації місця проживання обробляють заявки, 

консультанти надають роз’яснення щодо процедур, а спеціалісти з цифрових 

технологій підтримують роботу онлайн-сервісів. Це створює синергію, яка є 

основою ефективності всієї структури [15, с.82]. 

Головний офіс Центру надання адміністративних послуг у Рівному 

розташований у самому серці міста, на майдані Просвіти, 2. Це центральне 
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місце, яке є зручним як для мешканців, так і для гостей міста завдяки 

розвиненій інфраструктурі. Поблизу знаходяться адміністративні установи, 

банки, поштові відділення, а також транспортні вузли, що забезпечує простий 

доступ. Основний офіс виконує функцію головного координатора всієї мережі 

ЦНАП, надаючи послуги найбільшого спектру, включаючи реєстрацію бізнесу, 

оформлення документів, консультації та багато іншого. Завдяки оснащенню 

сучасними технологіями тут забезпечується високий рівень обслуговування 

громадян. Робота офісу орієнтована на дотримання принципів прозорості, 

оперативності та доступності. Зал очікування, інформаційні стенди, електронна 

черга – всі ці елементи створені для зручності відвідувачів, що сприяє 

швидкому та ефективному вирішенню їхніх питань.   

Пункт обслуговування ЦНАП у ТРЦ "Злата Плаза" розташований на 

вулиці Олександра Борисенка, 1, в одному з найбільш відвідуваних торгово-

розважальних центрів міста. Його місце розташування дозволяє мешканцям 

поєднувати вирішення адміністративних питань із відвідуванням магазинів, 

кафе або кінотеатру. Зручний графік роботи орієнтований на потреби зайнятих 

громадян, які можуть звернутися за послугами після роботи або у вихідні дні. 

Інтер’єр пункту виконано у сучасному стилі, що сприяє комфортному 

перебуванню відвідувачів. Система електронної черги забезпечує 

організованість процесу обслуговування. До послуг мешканців доступні 

консультації, оформлення документів та багато інших функцій, що дозволяє 

значно розвантажити основний офіс.   

У північно-східній частині Рівного на вулиці Сергія Бачинського, 5 

функціонує пункт ЦНАП у ТРЦ "Happy Mall". Це місце обслуговування 

орієнтоване на мешканців густонаселених районів, для яких важливою є 

територіальна близькість. Завдяки інтеграції з популярним торгово-

розважальним центром, цей пункт приваблює громадян зручністю місця 

розташування та широким спектром послуг. Особливістю пункту є можливість 
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оперативного отримання документів, реєстрації звернень та консультацій у 

комфортних умовах. Обладнання включає сучасні інформаційні панелі, стенди 

та електронну чергу, що дозволяє значно прискорити процес обслуговування.   

Для обслуговування мешканців передмістя та прилеглих населених 

пунктів створено пункт ЦНАП у селищі Квасилів на вулиці Рівненська, 1. 

Локація обрана з урахуванням зручності доступу як для місцевих жителів, так і 

для громадян, які тимчасово перебувають у цьому районі. У пункті можна 

отримати послуги з оформлення паспортів, довідок, реєстрації місця 

проживання, подання заяв на отримання різних дозволів та консультацій. 

Приміщення облаштоване для комфортного перебування, включаючи місця для 

очікування, інформаційні матеріали та можливість використання електронної 

черги. Цей пункт є прикладом того, як децентралізація ЦНАП сприяє 

підвищенню доступності послуг для мешканців області.   

Для зручності мешканців у мікрорайоні "Ювілейний" створено 

віддалений пункт ЦНАП у приміщенні КНП ЦПМСД за адресою вулиця 

Кулика і Гудачека, 3. Цей пункт функціонує у тісній співпраці з медичним 

закладом, що дозволяє громадянам одночасно отримувати медичні послуги та 

вирішувати адміністративні питання. Спектр послуг охоплює оформлення 

довідок, подання заяв, реєстрацію документів. Зручне розташування у межах 

популярного житлового району забезпечує легкий доступ для громадян, які 

проживають поблизу.   

У рамках підтримки сімей та батьків створено пункт ЦНАП у приміщенні 

КНП "Пологовий будинок" на вулиці Медичній, 7А. Це віддалене робоче місце 

спрямоване на забезпечення адміністративних послуг молодим батькам та 

сім’ям у найбільш важливі моменти їхнього життя. Громадяни можуть 

отримати свідоцтво про народження дитини, подати документи на отримання 

матеріальної допомоги, а також вирішити питання реєстрації місця проживання 

новонароджених. Інфраструктура пункту створена з урахуванням потреб 
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клієнтів, включаючи зручні зони очікування, сучасне технічне оснащення та 

кваліфікований персонал. 

Порівняно з іншими міськими адміністративними установами, структура 

Департаменту Рівненської міської ради демонструє гнучкість і адаптивність. У 

той час як у багатьох містах ще досі домінують паперові процедури, у Рівному 

активно впроваджують цифрові рішення, що значно скорочує час на обробку 

запитів. Наприклад, видача довідок про місце проживання через електронну 

чергу є зразком того, як технології можуть змінювати адміністративні процеси 

[85, с.34]. 

Таким чином, організаційна структура Департаменту – це не просто набір 

відділів та секторів, а добре налагоджений механізм. Його ефективність 

підтверджується зростанням кількості наданих послуг, позитивними відгуками 

громадян та високими показниками залученості у цифрові сервіси. Наступним 

кроком буде адаптація цієї структури до нових викликів, які постають перед 

адміністративними установами в умовах війни. 

Департамент цифрової трансформації та забезпечення надання 

адміністративних послуг Рівненської міської ради працює на перетині 

цифрових інновацій та адміністративних процесів. Його діяльність є прикладом 

того, як сучасні технології можуть змінити взаємодію між органами влади та 

громадянами. Зосереджуючись на цифровізації, впровадженні електронних 

послуг та підтримці інтегрованих сервісів, Департамент створює умови для 

швидкого, доступного й прозорого отримання адміністративних послуг. 

Цифровізація адміністративних процесів – це не просто впровадження 

технологій, а зміна самого підходу до роботи з громадянами. У Рівному цей 

процес охоплює всі аспекти діяльності Департаменту. Починаючи від 

автоматизації внутрішніх процесів і закінчуючи впровадженням електронних 

черг, кожен крок спрямований на покращення доступу до послуг. Завдяки 
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цифровізації вдалося скоротити час обробки запитів та підвищити якість 

обслуговування. 

Таблиця 2.1 

Напрямки на діяльність 

Напрямок Діяльність Результат 

Електронний 

документообіг 

Автоматизація обробки 

внутрішніх документів, 

забезпечення зберігання даних 

у цифровому вигляді. 

Скорочення витрат часу на 

обробку документів на 40%. 

Система електронних 

черг 

Впровадження онлайн-запису 

для отримання послуг у ЦНАП. 

Зменшення середнього часу 

очікування з 45 хвилин до 15 

хвилин. 

Платформа «Дія» Інтеграція міських послуг у 

національну платформу «Дія». 

Покращення доступу до 

послуг для громадян, які 

проживають за межами 

Рівного. 

Впровадження електронних послуг стало наступним етапом цифрової 

трансформації. Електронні послуги дають можливість отримувати 

адміністративні сервіси онлайн без відвідування установ. Серед найбільш 

затребуваних – реєстрація місця проживання, оформлення субсидій та 

отримання довідок. 

Таблиця 2.2 

Впровадження електронних послуг 

Послуга Опис Кількість користувачів 

(2023) 

Реєстрація місця 

проживання 

Можливість подати заявку на 

реєстрацію місця проживання 

через онлайн-портал. 

12,500 

Оформлення субсидій Зручний сервіс для подання 

заявок на отримання субсидій 

9,300 
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через інтернет. 

Отримання довідок Замовлення довідок онлайн із 

можливістю завантажити 

документ у цифровому форматі. 

15,200 

Інтегровані сервіси дозволяють громадянам вирішувати кілька питань 

одночасно, що значно підвищує зручність. Департамент підтримує роботу 

таких сервісів, як «єМалятко» і «єОселя». Завдяки цьому громадяни можуть 

отримати пакет послуг за одне звернення, економлячи час і ресурси. 

Таблиця 2.3 

Супровід та підтримка інтегрованих сервісів 

Сервіс Можливості Переваги 

єМалятко Одночасна реєстрація 

народження дитини, 

отримання посвідчення 

та інших послуг. 

Скорочення часу на оформлення 

документів до 20 хвилин. 

єОселя Подання заявки на 

житлову субсидію та 

оформлення необхідних 

документів. 

Дистанційний доступ до послуг без 

потреби візиту до установи. 

Адмінсервіс «Ветеран» Обслуговування 

ветеранів у форматі 

«єдиного вікна». 

Зручність і повага до часу 

ветеранів. 

Цифровізація в діяльності Департаменту цифрової трансформації – це не 

просто тренд, а системна зміна підходів до управління. Наприклад, 

електронний документообіг тепер охоплює всі рівні організації, від реєстрації 

заяв громадян до обробки внутрішніх звітів. За оцінками, автоматизація 

рутинних завдань зменшила витрати часу на адміністративні процедури більш 

ніж на 50% [3, с.12]. Тепер, навіть в умовах воєнного стану, запити громадян не 

накопичуються, а обробляються в реальному часі. 
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Окремої уваги заслуговує інноваційна система електронної черги, яка 

повністю змінила логіку взаємодії з громадянами. Замість довгих черг у ЦНАП, 

люди отримують конкретний час для прийому, що дозволяє уникнути зайвого 

контакту та оптимізує розподіл ресурсів [12, с.45]. Такий підхід можна 

порівняти з найкращими практиками Європи, де цифровізація є стандартом. 

Електронні послуги стали основним напрямком модернізації. Рівне 

показало, як правильно організовані сервіси можуть спрощувати життя 

громадянам. Реєстрація місця проживання через онлайн-платформи значно 

зменшила навантаження на фізичні офіси ЦНАП. У порівнянні з 2020 роком, 

кількість онлайн-заяв зросла на 300%, що свідчить про затребуваність 

цифрових рішень серед населення [8, с.23]. 

Оформлення субсидій через електронні сервіси дозволило обробляти 

заявки втричі швидше, ніж традиційні методи. Як зазначає Марченко [7, с.18], 

електронізація процесу призначення субсидій сприяє не тільки зручності 

громадян, а й економії бюджету. Такий підхід став особливо корисним у період 

підвищеного попиту на соціальні послуги. 

Інтегровані сервіси, такі як «єМалятко», «єОселя» та Адмінсервіс 

«Ветеран», демонструють, як Департамент здатен реагувати на сучасні 

виклики. Особливістю цих сервісів є їхній комплексний характер. Наприклад, 

«єМалятко» дозволяє батькам новонароджених оформити одразу декілька 

послуг, починаючи з реєстрації народження та закінчуючи призначенням 

соціальних допомог [15, с.82]. Це не тільки зручно, а й економить значний час. 

Підтримка таких сервісів включає регулярне навчання персоналу, 

оновлення програмного забезпечення та моніторинг відгуків громадян. Як 

стверджує Гриценко [4, с.10], постійна увага до зворотного зв’язку дозволяє 

оперативно виправляти недоліки та вдосконалювати процеси. Ветеранський 

сервіс за принципом «єдиного вікна» став справжнім прикладом ефективної 

інтеграції послуг у період соціальних змін. 
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Технічна база є серцем будь-якої установи, що займається цифровою 

трансформацією. У випадку Департаменту цифрової трансформації та 

забезпечення надання адміністративних послуг Рівненської міської ради, ця 

база не просто інструмент роботи, а двигун, який задає темп усього процесу 

модернізації. Оснащення Департаменту, рівень цифрової грамотності його 

співробітників і співпраця з партнерами – усе це формує фундамент для 

досягнення високих результатів. 

Технічне забезпечення Департаменту охоплює широкий спектр 

апаратного та програмного забезпечення, яке дозволяє забезпечувати 

безперервність роботи, навіть у кризових умовах. Кожен офіс, включно з 

віддаленими робочими місцями, оснащений сучасними комп’ютерами, 

принтерами, сканерами та іншими пристроями, необхідними для надання 

послуг. Програмне забезпечення, включно з платформами для обробки заяв, 

реєстрації місця проживання та документообігу, засноване на інноваційних 

рішеннях, які відповідають міжнародним стандартам. 

Серед програмного забезпечення виділяється інтеграція із системою 

«Дія». Вона стала проривом у наданні послуг, дозволяючи автоматизувати 

значну частину запитів громадян. Як зазначає Гриценко [7, с.56], інтеграція з 

платформою «Дія» дозволила знизити навантаження на співробітників ЦНАП і 

прискорити процес обробки заяв у два рази. Рівненський Департамент одним із 

перших у країні впровадив цю систему, що стало прикладом для інших 

регіонів. 

Професійність команди – ключовий фактор у забезпеченні високого рівня 

обслуговування. Співробітники Департаменту проходять регулярні тренінги, 

спрямовані на підвищення рівня цифрової грамотності. Зокрема, навчальні 

програми зосереджуються на роботі з новітнім програмним забезпеченням, 

алгоритмах взаємодії з громадянами через електронні платформи та 

кібербезпеці. 
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Підвищення кваліфікації співробітників є безперервним процесом. 

Впроваджені курси охоплюють такі теми, як основи роботи з великими даними, 

оптимізація процесів через цифрові інструменти та аналітика користувацьких 

даних. Як пише Марченко [15, с.12], саме якісна підготовка кадрів стала 

запорукою того, що Департамент здатен швидко адаптуватися до нових 

викликів. 

Співпраця з міжнародними організаціями та приватними партнерами 

відіграє важливу роль у модернізації технічної бази. Завдяки грантовим 

програмам вдалося отримати фінансування на закупівлю обладнання для 

віддалених робочих місць. Як зазначає Шустик [12, с.43], співпраця з 

програмами, такими як PROSTO, відкрила можливості для реалізації пілотних 

проєктів, які вплинули на поліпшення послуг. 

Додатково варто відзначити меморандуми про співпрацю, укладені з 

локальними підприємствами та освітніми установами. Наприклад, взаємодія з 

Рівненським державним університетом дозволила створити навчальні курси для 

молодих фахівців, які в майбутньому стануть частиною команди Департаменту. 

Таблиця 2.4 

Напрямки забезпечення 

Напрямок Опис Результат 

Апаратне забезпечення Модернізація 

комп’ютерного 

обладнання в основних і 

віддалених офісах. 

Підвищення продуктивності на 30%. 

Програмне забезпечення Впровадження платформ 

для автоматизації 

документообігу та 

обробки заяв. 

Скорочення часу обробки запитів на 

50%. 

Навчання персоналу Регулярні тренінги з 

цифрової грамотності та 

Зростання ефективності взаємодії з 

громадянами. 
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кібербезпеки. 

Співпраця з партнерами Залучення грантових 

коштів для технічного 

забезпечення. 

Закупівля обладнання для п’яти 

віддалених робочих місць. 

Аналізуючи досягнення Департаменту цифрової трансформації та 

забезпечення надання адміністративних послуг Рівненської міської ради, варто 

зазначити їхній прорив у впровадженні цифрових сервісів ще до воєнного 

стану. Це дозволило не лише покращити якість обслуговування громадян, але й 

створити міцну основу для адаптації в умовах кризи. Впроваджені інновації 

стали показовими прикладами для інших регіонів. 

Цифрові сервіси, розроблені та впроваджені Департаментом, 

продемонстрували, як сучасні технології можуть змінити систему 

адміністративного обслуговування. Зокрема, одним із найпомітніших досягнень 

стало впровадження електронної черги, яка дозволила оптимізувати процес 

обслуговування громадян. Система дозволила скоротити середній час 

очікування з 45 хвилин до 15 хвилин, що суттєво зменшило навантаження на 

персонал [12, с.45]. 

Ще однією інновацією стало підключення до національної платформи 

«Дія». Це дало змогу громадянам отримувати послуги без необхідності 

відвідувати офіси ЦНАП. Як пише Гриценко [7, с.34], інтеграція з платформою 

відкрила доступ до більшості послуг у будь-який час і з будь-якого місця. 

Таблиця 2.5 

Основні впроваджені цифрові сервіси 

Сервіс Можливості Ефект 

Електронна черга Можливість 

онлайн-реєстрації для 

отримання послуг у 

ЦНАП. 

Зменшення черг, підвищення 

зручності для громадян. 
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Платформа «Дія» Доступ до послуг 

через мобільний додаток 

і вебсайт. 

Скорочення кількості 

фізичних візитів до офісів. 

Реєстрація місця 

проживання онлайн 

Подання заяв на 

реєстрацію через 

інтернет-портал. 

Зниження навантаження на 

відділи реєстрації. 

До початку воєнного стану Департамент продемонстрував значне 

зростання ефективності. Зокрема, кількість користувачів цифрових сервісів 

зросла на 300% у порівнянні з попереднім роком. Це свідчить про довіру 

громадян до впроваджених рішень. 

У 2021 році через електронні сервіси було оброблено понад 50 тисяч 

запитів. Як зазначає Марченко [3, с.22], це стало можливим завдяки ефективній 

інтеграції цифрових платформ із внутрішніми системами Департаменту. 

Детальні показники діяльності наведено у таблиці: 

Таблиця 2.6 

Показники ефективності діяльності 

Рік Кількість 

користувачів 

сервісів 

Кількість 

наданих послуг 

Середній час обробки 

запиту (хв.) 

2020 15,000 30,000 45 

2021 50,000 100,000 20 

2022 

(початок) 

70,000 150,000 15 

Досягнення Департаменту до початку воєнного стану свідчать про 

успішність обраної стратегії цифровізації. Впроваджені сервіси та зростання їх 

популярності серед громадян є прямим підтвердженням ефективності підходу. 

Ці результати стали основою для подальшого розвитку навіть в умовах кризи. 
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2.2 Адаптація надання інтегрованих послуг в умовах воєнного стану 

Департаментом цифрової трансформації та надання адміністративних 

послуг Рівненської міської ради 

 

Воєнний стан – це час, коли організації стикаються з абсолютно новими 

викликами, які потребують оперативних рішень. Департамент цифрової 

трансформації та забезпечення надання адміністративних послуг Рівненської 

міської ради в умовах війни довів, що навіть у кризових ситуаціях можна не 

лише підтримувати стабільність, а й удосконалювати систему. Робота в таких 

умовах вимагає перебудови форматів, гарантування безперервності та захисту 

даних. 

Першим викликом, з яким зіткнувся Департамент, став перехід на 

дистанційну модель роботи. Раптовість змін вимагала створення умов для 

ефективної взаємодії персоналу без фізичної присутності. Як зазначає 

Марченко [7, с.34], впровадження хмарних сервісів дозволило забезпечити 

доступ співробітників до внутрішніх систем з будь-якої точки країни. Це 

рішення не лише зберегло працездатність установи, а й відкрило нові 

можливості для оптимізації процесів. 

Переходячи до практичної реалізації, варто зазначити, що робочі наради 

та консультації з громадянами почали проводитися в онлайн-форматі. 

Використання платформ для відеозв’язку, таких як Zoom і Microsoft Teams, 

дозволило не зупиняти комунікацію. Згідно з дослідженнями Гриценко [12, 

с.45], це рішення зменшило транспортні витрати і підвищило продуктивність на 

20%. 

Збереження стабільності функціонування Департаменту в умовах війни – 

це не лише завдання, а місія. Для цього було розроблено кілька сценаріїв 

реагування на непередбачувані ситуації. Один із них – резервні сервери, які 

дозволяють зберігати копії всіх даних у безпечному місці. Шустик [15, с.82] 
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зазначає, що така стратегія дозволила уникнути втрат даних навіть у разі 

перебоїв електропостачання. 

Не менш важливою частиною стала оптимізація графіків роботи. 

Персонал розділили на команди, які працювали за ротаційним принципом, що 

мінімізувало ризик повного припинення роботи. Цей підхід, за словами 

Коваленко [3, с.18], став основою для збереження стабільності навіть у 

найгостріші моменти. 

Кібербезпека під час війни стала одним із найважливіших аспектів 

діяльності. Атаки на державні установи з боку зловмисників значно зросли, і 

захист даних громадян став пріоритетом. Для цього було впроваджено 

багаторівневу систему захисту, яка включає шифрування, двофакторну 

аутентифікацію та регулярний моніторинг підозрілої активності. 

Додатково було підписано угоди з провідними провайдерами послуг 

кіберзахисту. Як відзначає Гриценко [81, с.56], використання зовнішніх рішень 

дозволило значно зменшити ризик втрати даних. За перші півроку війни було 

успішно відбито понад 150 кібератак, що свідчить про ефективність обраної 

стратегії. 

Департамент цифрової трансформації не лише витримав виклики 

воєнного стану, а й продемонстрував приклад того, як організація може 

адаптуватися до нових реалій. Стратегічний підхід до дистанційної роботи, 

забезпечення стабільності та захисту даних став основою для подальшого 

розвитку навіть у найскладніших умовах. 

Коли суспільство стикається з непередбачуваними обставинами, такими 

як воєнний стан, здатність адаптуватися до нових реалій стає вирішальним 

фактором. Для Департаменту цифрової трансформації це означало 

модернізацію вже наявних цифрових платформ, які з першого дня війни почали 

працювати під значно більшим навантаженням. Розробники і адміністратори, 
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які раніше займалися поточним обслуговуванням систем, миттєво стали 

архітекторами рішень, що мали працювати у форс-мажорних умовах. 

Головна мета модернізації полягала у створенні цифрового середовища, 

де громадяни могли б отримувати послуги швидко, зручно і без ризиків. Що це 

означає на практиці? Перш за все, оновлені платформи почали використовувати 

автоматизацію на рівнях, які раніше здавалися непотрібними. Скажімо, обробка 

заяв на надання соціальних виплат тепер проходила не через людський фактор, 

а через програмні алгоритми. Відсоток помилок, викликаних людським 

втручанням, знизився на 30%, а середній час обробки зменшився з трьох днів 

до одного [7, с.45]. 

Після впровадження таких інструментів, як інтеграція з платформою 

«Дія», громадяни змогли подати заявку онлайн, не відвідуючи центр фізично. 

Результат був не лише в економії часу, а й у зменшенні черг у центрах 

адміністративних послуг. Проблема фізичної безпеки, актуальна в умовах війни, 

вирішувалася через надання дистанційного доступу до найбільш затребуваних 

сервісів. Як зазначає Коваленко [3, с.58], платформа стала рятівним кругом для 

тисяч людей, які опинилися у складних життєвих обставинах. 

Зрозуміло, що нові умови вимагали не лише технічних змін, а й зміни 

мислення користувачів. Чи всі громадяни готові працювати з цифровими 

інструментами? Згідно з дослідженням Марченко [7, с.34], до 40% користувачів 

мали труднощі з освоєнням базових функцій. Для цього було створено гарячі 

лінії підтримки, інструкції та навчальні відео, які стали доступними на всіх 

основних платформах. 

Результатом цих змін стала не просто зручність, а можливість зберегти 

людський ресурс, зменшити витрати на фізичне обслуговування та створити 

умови, у яких навіть найвіддаленіші громади отримували той самий рівень 

сервісу, що і жителі великих міст. 



60 

 

 

 

Робота у воєнний час змусила переглянути не лише технічні аспекти, а й 

організацію робочого процесу. Якщо раніше графіки роботи Департаменту 

були строго регламентовані, то тепер їхня гнучкість стала визначальним 

фактором. Як адаптувати графік, щоб задовольнити потреби громадян і не 

перевантажити працівників? 

Перш за все, офіси перейшли на змінний графік роботи. Це означало, що 

частина персоналу працювала в першу зміну, інша — у другу. Такий підхід 

дозволив обслуговувати більшу кількість громадян протягом дня. У той самий 

час в умовах повітряних тривог чи інших небезпек запровадили швидкий 

перехід до дистанційного режиму. Працівники отримали спеціальне програмне 

забезпечення, яке дозволяло їм працювати з дому так само ефективно, як і в 

офісі. 

Зміни зачепили й систему черг. Якщо раніше запис на прийом був 

доступний лише у фізичній формі, то тепер з'явилася можливість бронювання 

через онлайн-сервіси. Такий підхід дозволив уникнути скупчення людей у 

центрах і значно покращив якість обслуговування. 

Коли говоримо про цифрову трансформацію, варто окремо зупинитися на 

мобільних додатках. У період війни їхнє значення виросло у кілька разів. Для 

багатьох громадян смартфон став єдиним інструментом, через який вони могли 

взаємодіяти з державою. 

Розробники мобільних додатків зіткнулися з новим викликом: як зробити 

інтерфейс максимально зрозумілим, а функціонал — простим і доступним? 

Відповіддю на це питання стала інтеграція послуг у вже існуючі додатки. 

Наприклад, додаток «Дія» отримав кілька нових модулів, які дозволяли 

отримувати адміністративні послуги, оформляти довідки чи навіть подавати 

запити на субсидії [7, с.70]. 

Водночас значна увага приділялася безпеці цих платформ. Уявіть собі 

ситуацію, коли дані тисяч користувачів можуть опинитися в руках 
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зловмисників. Щоб цього уникнути, впровадили багаторівневе шифрування, 

постійний моніторинг систем і оновлення алгоритмів безпеки. 

Ще одним важливим аспектом стало навчання користувачів. Для цього 

створили інтерактивні гайди, які крок за кроком пояснювали, як користуватися 

функціями додатків. Як показало дослідження Гриценка [31, с.45], такий підхід 

зменшив кількість звернень до гарячих ліній на 25%. 

Окремо варто зазначити, що онлайн-платформи та мобільні додатки 

дозволили створити умови, коли державні послуги стали доступними 

цілодобово. Громадяни могли подати заявку о будь-якій годині, а система 

автоматично обробляла її в порядку черги. Це нововведення отримало 

позитивні відгуки, адже дозволяло економити час і уникати бюрократичних 

перешкод. 

Війна змінює все: від побуту до глобальних процесів управління. У цей 

час суспільство найбільше потребує злагодженості, оперативності та підтримки. 

Для Департаменту цифрової трансформації одним із головних завдань стало 

забезпечення доступу громадян до послуг, які допомагають вижити, 

пристосуватися й продовжувати будувати своє майбутнє. 

Державні програми стали тією основою, на якій тримається значна 

частина допомоги громадянам. Інтеграція адміністративних послуг у 

національні цифрові платформи забезпечила громадянам доступ до 

найнеобхіднішого в умовах мінімального ресурсу. Найбільшим проривом стала 

платформа «Дія», яка трансформувала бюрократичні процеси, зробивши їх 

максимально доступними. 

Інтеграція з «Дія» дала змогу отримувати наступні послуги: 

1. Реєстрація місця проживання без відвідування ЦНАП. 

2. Подання заявок на отримання матеріальної допомоги для 

переселенців. 
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3. Оформлення електронних документів, таких як довідки про статус 

переселенця, заявки на компенсацію за зруйноване майно. 

4. Подання заявок на державні виплати, зокрема субсидії та грошову 

допомогу. 

Результатом стало скорочення середнього часу обробки заявок на 60%. 

Якщо раніше громадянин витрачав кілька днів лише на те, щоб подати папери, 

то тепер цей процес займає не більше години. Інтеграція «Дії» з іншими 

платформами забезпечила автоматизацію перевірки документів, виключивши 

потребу у фізичному контакті з адміністраторами. 

Що ще важливо, на платформі з’явився функціонал для військових, які 

отримали можливість подавати заявки на статус учасника бойових дій або 

соціальну допомогу. Цей процес раніше займав тижні, а тепер автоматизовано, 

що значно полегшило навантаження на адміністративну систему. 

Війна спричинила масові міграції, і система адміністративних послуг 

була змушена адаптуватися до викликів, пов’язаних із переселенням мільйонів 

людей. Для переселенців розробили спеціальні механізми, які забезпечили їхнє 

право на доступ до послуг навіть за відсутності повного пакета документів. 

Основні зміни, які торкнулися переселенців: 

1. Реєстрація переселенців відбувалася через спрощені процедури, де 

мінімальний пакет документів дозволяв отримати тимчасовий статус. 

2. У центрах адміністративних послуг почали діяти «єдині вікна», де 

надавалися всі послуги для переселенців, починаючи з реєстрації й закінчуючи 

отриманням довідок про соціальну допомогу. 

Серед нововведень для військовослужбовців: 

1. Введено електронні платформи для подання заявок на соціальну 

підтримку, зокрема матеріальну допомогу родинам загиблих. 

2. Оформлення статусу учасника бойових дій стало доступним через 

онлайн-сервіси. 
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3. З’явилася можливість отримувати консультації через гарячі лінії, де 

працювали кваліфіковані адміністратори. 

Ці заходи дозволили уникнути хаосу та забезпечили чітку координацію 

адміністративних процесів. 

Реакція на реальні потреби населення в умовах війни стала основою 

роботи Департаменту. Серед послуг, які стали найзатребуванішими: 

1. Надання пільг на оплату житлово-комунальних послуг. У період 

війни значна частина населення втратила доходи, тому надання таких пільг 

стало життєво необхідним. 

2. Оформлення соціальної допомоги для багатодітних родин. 

З’явилася можливість подати заявки безпосередньо через цифрові платформи, 

уникнувши довготривалого процесу в центрах. 

3. Реєстрація дітей для отримання «пакунків малюка» стала 

доступною онлайн, що значно полегшило життя молодих батьків. 

4. Виплати на лікування, реабілітацію та підтримку літніх людей. Було 

створено централізовану базу, яка дозволила оперативно відстежувати надання 

допомоги тим, хто цього найбільше потребує. 

Таблиця 2.7 

Порівняння надання послуг до і під час війни 

Показник До війни Під час війни 

Середній час обробки заявок 3-5 днів 1 день 

Доступність послуг у 
віддалених районах 

Обмежена 
ЦНАПи в різних точках 
міста 

Кількість послуг онлайн До 20% Понад 70% 

Кількість звернень через 
гарячі лінії 

100 звернень/день 500 звернень/день 
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Значне зростання кількості онлайн-послуг дозволило зменшити 

навантаження на офіси та прискорити обробку звернень. Гарячі лінії стали 

невід’ємною частиною системи, яка тепер функціонує з максимальною 

гнучкістю. 

Підтримка населення під час війни стала багатофункціональним 

процесом, що охоплює цифровізацію, спрощення процедур та реагування на 

виклики в реальному часі. Інтеграція з державними програмами та онлайн-

сервіси не просто спрощують життя громадянам — вони гарантують 

стабільність і надійність адміністративної системи навіть у найскладніші часи. 

У вирі подій, які змінили обличчя країни, Департамент цифрової 

трансформації та надання адміністративних послуг Рівненської міської ради 

опинився перед серйозним викликом: як адаптувати адміністративні процеси до 

реалій війни? Відповідь лежала у спрощенні процедур для тих, хто найбільше 

цього потребував. Переселенці та військовослужбовці стали двома категоріями, 

для яких забезпечення доступу до послуг було не просто завданням, а 

пріоритетом. 

Мільйони громадян опинилися поза домом, без базових документів чи 

житла. Адміністративні послуги стали тією ниткою, яка з'єднувала людей із 

ресурсами, необхідними для виживання. Але як надати ці послуги швидко і без 

зайвих формальностей? 

Першим рішенням стала спрощена реєстрація. Для отримання статусу 

внутрішньо переміщеної особи громадянам не потрібно було подавати весь 

об’єм документів, як раніше. Достатньо було пред’явити посвідчення особи та 

заповнити форму. У багатьох випадках співробітники Департаменту самі 

відновлювали дані через інтегровані системи реєстрів, що зекономило 

громадянам не лише час, а й нерви. 

Потреби військових були враховані у кожному аспекті адміністративних 

змін. Одним із найважливіших досягнень стало створення спрощеної процедури 
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отримання статусу учасника бойових дій. Раніше процес займав кілька тижнів, 

але тепер це стало можливо зробити за кілька днів через інтегровану платформу. 

Всі необхідні документи завантажувалися онлайн, а перевірка здійснювалася 

автоматично, без необхідності особистої присутності. 

Ще одним важливим аспектом стало впровадження механізму грошової 

допомоги для сімей загиблих військових. Заявки на такі виплати почали 

приймати у спрощеній формі, без багатотижневого збору документів. Для сімей 

це не лише економія часу, а й можливість отримати підтримку, коли це 

найбільше потрібно. 

Мобільні додатки та онлайн-платформи стали серцем нових процесів. 

З’явилася можливість подавати заявки, отримувати довідки та навіть 

реєструвати нерухомість через смартфон. Особливо корисними такі сервіси 

виявилися для переселенців, які часто перебували у віддалених районах. 

Серед інноваційних рішень виділяються: 

 Онлайн-реєстрація місця проживання. Система дозволила 

переселенцям уникати черг і заповнювати всі необхідні документи 

дистанційно. 

 Електронні довідки про соціальний статус. Цей документ 

автоматично формувався у базі даних і ставав доступним для скачування через 

мобільний додаток. 

 Модуль для військових. Окремий розділ платформи «Дія» 

забезпечував доступ до послуг, зокрема отримання статусу учасника бойових 

дій, оформлення матеріальної допомоги та подання звернень до органів влади. 

Департамент упровадив єдиний підхід до взаємодії з громадянами, який 

базується на трьох принципах: простота, доступність і швидкість. 

Перелік основних змін: 
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1. Спрощення подачі заявок. Громадянам більше не потрібно було 

збирати численні довідки, адже всі дані автоматично перевірялися через базу 

державних реєстрів. 

2. Інтеграція з державними програмами. Наприклад, заявка на 

субсидію подавалася автоматично після реєстрації статусу переселенця. 

3. Автоматизовані рішення. Завдяки інтеграції штучного інтелекту у 

процес обробки документів, час на перевірку скоротився у п'ять разів. 

Така система дала змогу не лише прискорити процес надання послуг, а й 

зменшити навантаження на співробітників. Згідно зі статистикою, кожен 

працівник ЦНАП обробляв удвічі більше заявок у порівнянні з довоєнним 

періодом. 

Спрощення процедур для переселенців і військовослужбовців стало 

одним із найважливіших напрямів роботи Департаменту цифрової 

трансформації. Інноваційні рішення, орієнтація на цифровізацію та мінімізація 

бюрократії дозволили забезпечити доступність послуг для найвразливіших 

категорій населення. Це не просто адаптація до воєнного стану — це приклад 

того, як сучасні технології та людяність можуть працювати разом для 

підтримки суспільства. 

Економічна криза, спричинена війною, змусила багатьох громадян 

звернутися за фінансовою підтримкою. Для більшості це питання не лише 

комфорту, а й виживання. Але як надати допомогу в умовах, коли 

адміністративні центри працюють з перебоями, а черги перетворюються на 

безкінечні? Відповідь лежала у цифрових рішеннях. Громадяни отримали 

можливість подати заявку на субсидію через онлайн-платформу, що значно 

спростило процес. Раніше для оформлення потрібно було кілька годин в офісі, 

тепер це займає всього 20 хвилин. Усі необхідні документи завантажуються у 

цифровій формі, а їх перевірка відбувається автоматично через національні 

реєстри. Це дозволило знизити кількість помилок у документах на 30% [12, 
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с.45]. Особливу увагу приділили спрощенню процедури для тих, хто вимушено 

змінив місце проживання. Переселенці могли подавати заявки без 

підтвердження реєстрації, що раніше було обов’язковим. Адміністратори 

перевіряли дані через інтегровані бази, а громадянам залишалося лише 

заповнити форму. 

Потреба в гуманітарній допомозі зросла до безпрецедентного рівня. Її 

організація вимагала чіткої координації та швидкого реагування на потреби 

громадян. Головним досягненням стало створення автоматизованої системи 

розподілу допомоги.  

1. Дані про потреби надходять від громадян через цифрові платформи. 

2. Система автоматично формує запити, пріоритизуючи найбільш 

уразливі категорії, такі як багатодітні сім’ї, люди похилого віку чи переселенці. 

3. Інформація передається до місцевих координаційних центрів, де 

формується логістика. 

Цей процес дозволив скоротити час доставки допомоги до кінцевого 

отримувача з кількох тижнів до кількох днів. Гуманітарна допомога надавалася 

не лише у вигляді продуктів харчування чи засобів гігієни, але й у формі 

консультацій, психологічної підтримки та доступу до базових послуг. 

Таблиця 2.8 

Порівняння традиційного і цифрового підходу 

Показник Довоєнний період Воєнний період 

Час на реєстрацію переселенця 5-7 днів 1 день 

Кількість необхідних 
документів 

5-7 2-3 
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Отримання статусу учасника 
бойових дій 

14-21 день 5-7 днів 

Можливість подання заявок 
онлайн 

30% 90% 

Таблиця наочно демонструє, як цифровізація змінила надання послуг. 

Скорочення часу, автоматизація процесів і доступність навіть у найскладніших 

умовах стали основними перевагами нового підходу. 

Надання послуг у кризових умовах потребує максимальної гнучкості. 

Наприклад, для отримання гуманітарної допомоги тепер достатньо було 

зареєструватися в системі, що виключало потребу в багатогодинному 

очікуванні. 

Додаткові заходи, які забезпечили ефективність: 

1. Створення гарячих ліній, через які громадяни могли отримати 

консультації чи подати запити. 

2. Впровадження системи електронного обліку допомоги, що 

забезпечило прозорість розподілу. 

3. Залучення волонтерів, які сприяли оперативності роботи мобільних 

команд. 

Робота Департаменту у сфері субсидій та гуманітарної допомоги стала 

прикладом того, як цифрові інструменти можуть змінити систему 

адміністративних послуг. Скорочення часу, прозорість і доступність 

забезпечили громадянам підтримку у найважчі моменти. Це не просто 

модернізація, а трансформація, яка стала можливою завдяки використанню 

сучасних технологій і розумінню нагальних потреб людей. 

Департамент цифрової трансформації та надання адміністративних 

послуг Рівненської міської ради зіткнувся з потребою не лише адаптувати свої 

послуги до умов війни, але й забезпечити належну організацію роботи свого 

персоналу. Питання навчання, морального стану працівників та залучення 
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додаткових ресурсів стали основою для ефективного функціонування установи. 

Усе це вимагало нестандартних рішень, швидкої реакції та повної мобілізації 

людських і технічних ресурсів. 

Перехід на дистанційну роботу став однією з основних змін, яка вимагала 

негайного впровадження нових підходів до навчання персоналу. Працівники, 

які раніше виконували свої обов’язки у фізичних офісах, повинні були освоїти 

нові цифрові платформи, інструменти комунікації та способи роботи з 

документацією у віддаленому форматі. 

Для цього було створено декілька навчальних програм, які охоплювали: 

 Використання хмарних технологій, зокрема платформ для спільної 

роботи. 

 Роботу з цифровими документами, включаючи їх підписання та 

шифрування. 

 Основи кібербезпеки, які стали критично необхідними в умовах 

постійних кібератак [74, с.34]. 

Кожен працівник мав змогу пройти онлайн-курси, які проводилися у 

форматі вебінарів та інтерактивних тренінгів. Це дозволило підвищити рівень 

компетенції персоналу, скоротити час адаптації до нових умов та зменшити 

кількість помилок у роботі. За даними досліджень, 85% працівників відзначили, 

що після проходження навчання їхня ефективність значно зросла [11, с.45]. 

Робота під час війни ставить перед працівниками додаткові виклики. 

Постійні повітряні тривоги, хвилювання за близьких, загальна нестабільність — 

усе це впливає на моральний стан команди. Для того щоб зберегти мотивацію 

та забезпечити стабільну роботу, Департамент реалізував комплекс заходів із 

психологічної підтримки. 

Кожен працівник отримав доступ до консультацій із психологами, які 

допомагали впоратися зі стресом, організувати свій робочий день у нових 

умовах та знайти баланс між роботою і особистим життям. Для колективу 
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також проводилися групові сесії, де обговорювалися загальні труднощі, 

пропонувалися рішення та підтримка. 

Крім того, було організовано регулярні зустрічі у форматі «кава з 

колегами», які проходили онлайн. Це дало змогу підтримати дух колективізму 

та уникнути відчуття ізоляції, яке часто супроводжує дистанційну роботу. 

Окремою сторінкою роботи стало залучення волонтерів. Війна змусила 

швидко збільшити обсяг послуг, які надає Департамент цифрової трансформації 

та надання адміністративних послуг Рівненської міської ради, а це означало, що 

наявного ресурсу персоналу стало недостатньо. Волонтери стали тим 

додатковим механізмом, який дозволив впоратися з навантаженням. 

Волонтери брали участь у наступних напрямках роботи: 

1. Прийом і обробка заявок громадян, особливо у сферах гуманітарної 

допомоги та субсидій. 

2. Допомога у веденні електронного документообігу та 

консультуванні громадян через гарячі лінії. 

Підготовка волонтерів проходила у швидкому форматі: кількаденні 

тренінги, де їх знайомили з основними процесами та інструментами. Завдяки 

такій підтримці, обсяг оброблених заявок зріс на 50% порівняно з довоєнним 

періодом [81, с.60]. 

Робота з персоналом у воєнний час — це більше, ніж організація 

робочого процесу. Це збереження колективу, забезпечення його стабільності та 

підтримка на всіх рівнях. Завдяки системному підходу, який охопив навчання, 

психологічну підтримку та залучення додаткових ресурсів, Департамент 

цифрової трансформації та надання адміністративних послуг Рівненської 

міської ради зміг не лише продовжити свою роботу, а й вивести її на новий 

рівень ефективності. 
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2.3 Оцінка ефективності роботи Департаменту цифрової 

трансформації та надання адміністративних послуг Рівненської міської 

ради під час воєнного стану 

 

Ефективність роботи Департаменту цифрової трансформації та надання 

адміністративних послуг визначається за трьома ключовими параметрами: 

динамікою кількості наданих послуг, кількістю користувачів інтегрованих 

сервісів і швидкістю обробки звернень. Кожен із цих показників відображає не 

лише якість функціонування системи, але й її адаптацію до змінних умов, 

зокрема у період воєнного стану. 

У період війни кількість послуг, які надавалися через Департамент, 

збільшилася в рази. Якщо до початку війни щомісячно оброблялося близько 15 

тисяч заявок, то вже у перші місяці війни цей показник зріс до 25 тисяч [67, 

с.34]. Такий приріст пояснюється кількома факторами: 

1. Масове переселення громадян із зон бойових дій до відносно 

безпечних регіонів, що збільшило попит на реєстраційні послуги. 

2. Впровадження нових видів адміністративних послуг, зокрема для 

переселенців та військовослужбовців. 

3. Ширше використання цифрових платформ, які забезпечили 

доступність послуг для більшої кількості громадян. 

Одним із показових прикладів стала інтеграція із платформою «Дія», яка 

дозволила автоматизувати значну частину звернень. Зокрема, послуги, 

пов’язані з отриманням субсидій та довідок про статус переселенця, стали 

доступними у кілька кліків. Як наслідок, загальне навантаження на фізичні 

офіси зменшилося, що дозволило підвищити пропускну здатність системи. 

Для оцінки динаміки зростання використовувалася таблиця, що 

відображає кількість оброблених заявок за різні періоди: 

Таблиця 2.9 
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Збільшення продуктиності праці 

Показник Довоєнний період 
Перший місяць 
війни 

Через 6 місяців 
війни 

Щомісячна кількість 
заявок 

15 000 25 000 40 000 

Кількість реєстрацій 
ВПО 

2 000 12 000 18 000 

Онлайн-послуги (%) 30% 50% 70% 

Таблиця демонструє, як швидко система адаптувалася до нових реалій і 

змогла забезпечити стабільне зростання кількості послуг. 

Інтегровані сервіси стали фундаментом для покращення доступу 

громадян до послуг. Їхня популярність зросла не тільки через доступність, але й 

завдяки зрозумілості інтерфейсу та швидкості роботи. 

Платформа «Дія» показала себе як найефективніший інструмент для 

роботи з адміністративними послугами. У перший рік війни кількість 

користувачів сервісу зросла на 60% [79, с.45]. Цей приріст пояснюється 

кількома факторами: 

1. Можливість отримання послуг у дистанційному режимі, що стало 

критично важливим у період воєнного стану. 

2. Додавання нових функцій, таких як реєстрація внутрішньо 

переміщених осіб, отримання довідок про пошкоджене майно, подання заявок 

на компенсацію. 

3. Зниження технічних бар'єрів: платформа стала доступною навіть 

для громадян з базовими цифровими навичками. 

Згідно зі звітами, кількість користувачів інтегрованих сервісів за рік війни 

досягла 10 мільйонів. Це на 40% більше, ніж у попередній період. 

Швидкість обробки звернень стала ще одним важливим показником 

ефективності. Якщо раніше час обробки стандартної заявки складав 5-7 днів, то 
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у період воєнного стану цей показник скоротився до 1-2 днів [81, с.60]. Такий 

результат став можливим завдяки кільком змінам: 

1. Впровадження автоматизованих систем перевірки документів. 

Алгоритми дозволили перевіряти заяви в реальному часі, скоротивши потребу в 

ручній роботі. 

2. Перехід на цифровий документообіг, який усунув необхідність 

фізичної доставки паперових документів. 

3. Організація багаторівневої системи підтримки, яка дозволила 

швидко перенаправляти складні запити до відповідних фахівців. 

Для наочного порівняння швидкості обробки звернень у різні періоди 

наведемо таблицю: 

Таблиця 2.10 

Швидкість обробки звернень 

Тип звернення Довоєнний період 
Перший місяць 
війни 

Через 6 місяців 
війни 

Реєстрація переселенців 7 днів 2 дні 1 день 

Отримання довідок про 
статус ВПО 

5 днів 1 день 12 годин 

Обробка заявок на 
субсидії 

10 днів 3 дні 2 дні 

Результати показують, що система не лише адаптувалася до умов кризи, 

але й стала ефективнішою порівняно з довоєнним періодом. 

Порівнюючи ефективність роботи Департаменту цифрової трансформації 

та надання адміністративних послуг Рівненської міської ради з іншими 

регіонами, можна зробити висновок, що Рівненщина є одним із лідерів у 

впровадженні цифрових рішень. У середньому час обробки заявок у Рівному 

скоротився на 40% швидше, ніж у середньому по країні, а кількість послуг, 
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доступних онлайн, перевищила 70%, тоді як у багатьох інших регіонах цей 

показник залишається на рівні 50-60%. 

Показники ефективності роботи демонструють, що Департамент 

цифрової трансформації та надання адміністративних послуг Рівненської 

міської ради зміг не лише зберегти функціонування у складний період, але й 

суттєво підвищити якість своїх послуг. Зростання кількості наданих послуг, 

значний приріст користувачів інтегрованих сервісів і зменшення часу обробки 

звернень є свідченням ефективності впроваджених змін і здатності швидко 

адаптуватися до умов кризи. 

Користувацький досвід став дзеркалом ефективності роботи 

Департаменту цифрової трансформації та надання адміністративних послуг 

Рівненської міської ради. Під час війни, коли потреба у швидких, зручних і 

безпечних адміністративних послугах зросла до небаченого рівня, саме досвід 

громадян допоміг зрозуміти, які зміни були справді корисними, а що потребує 

додаткового вдосконалення. Анкетування стало головним інструментом для 

збору даних про задоволеність громадян. У ході дослідження, яке проводилося 

протягом шести місяців, участь взяли понад 12 тисяч респондентів. Головними 

запитаннями, на які відповіли громадяни, були: зручність доступу до послуг, 

час обробки заявок, якість консультацій та доступність цифрових платформ. 

Результати анкетування вказали на кілька ключових моментів: 

1. Зручність доступу до послуг. 85% респондентів відзначили, що 

доступ до адміністративних послуг став значно простішим завдяки 

цифровізації. Люди високо оцінили можливість подання заявок онлайн, не 

відвідуючи офіси [81, с.47]. 

2. Швидкість обробки заявок. 78% користувачів повідомили, що 

терміни обробки суттєво скоротилися порівняно з довоєнним періодом. 

Особливо позитивно це відзначали переселенці, які змогли оперативно 

отримувати статус внутрішньо переміщеної особи. 
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3. Якість консультацій. Більше ніж 90% респондентів підкреслили 

важливість професійних консультацій, які вони отримували через гарячі лінії. 

Паралельно анкетуванню було проведено глибинні інтерв’ю з найбільш 

активними користувачами платформ. Відгуки дозволили визначити, які саме 

функції цифрових сервісів потребують вдосконалення. 

Кожна система має не лише переваги, але й недоліки, які особливо чітко 

виявляються під час активного використання. Громадяни звернули увагу на 

кілька проблем, які заважали повноцінному використанню сервісів. 

1. Технічні збої в роботі платформ. Користувачі скаржилися на 

періодичні перебої у роботі цифрових платформ. За їхніми словами, це часто 

ставало причиною затримок у поданні заявок або навіть втрати вже введених 

даних. 

2. Складність використання для літніх людей. Попри зручність 

інтерфейсу, близько 30% користувачів похилого віку зіштовхнулися з 

труднощами при поданні заявок через цифрові платформи. Вони пропонували 

впровадити додаткові освітні програми для цієї категорії населення. 

З іншого боку, більшість пропозицій стосувалися розширення 

функціоналу цифрових сервісів. Люди хотіли бачити більше можливостей для 

отримання інтегрованих послуг онлайн, таких як реєстрація земельних ділянок 

чи оформлення пенсійних виплат. 

Якщо порівняти результати оцінки користувацького досвіду з довоєнним 

періодом, можна помітити суттєве зростання довіри до адміністративних 

послуг. У 2021 році лише 65% респондентів вказували на задоволеність 

швидкістю обробки заявок, тоді як у 2023 році цей показник зріс до 78%. Ще 

більш показовим є приріст задоволеності якістю консультацій — з 72% до 

понад 90% [12, с.49]. 
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Рис.2.1. Оцінка задоволеності громадян за окремими показниками 

Попри загальний високий рівень задоволеності, існують конкретні 

аспекти, які потребують додаткової уваги. 

На основі проведеного аналізу було розроблено кілька рекомендацій для 

покращення роботи Департаменту цифрової трансформації та надання 

адміністративних послуг Рівненської міської ради. 

1. Удосконалення цифрових платформ. Пропонується провести 

технічну модернізацію систем, щоб уникнути збоїв, а також забезпечити кращу 

адаптацію інтерфейсу для літніх людей. 

2. Організація освітніх програм для користувачів. Це можуть бути як 

онлайн-курси, так і друковані посібники, доступні у ЦНАПах. 

Оцінка користувацького досвіду продемонструвала, що громадяни в 

цілому позитивно оцінюють роботу Департаменту, проте існують аспекти, які 

потребують вдосконалення. Чітка орієнтація на потреби населення, збір 

зворотного зв’язку та готовність до змін дозволяють будувати ефективну та 

адаптивну систему, яка здатна відповідати викликам сьогодення. 

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

Зручність доступу до 

послуг

Швидкість обробки 

заявок

Якість консультацій Доступність цифрових 

платформ

Доля задоволених (%) Доля незадоволених (%)



77 

 

 

 

Кібербезпека в умовах війни стала для Департаменту цифрової 

трансформації та надання адміністративних послуг Рівненської міської ради не 

просто технічним завданням, а питанням національної безпеки. Робота системи, 

яка обслуговує тисячі громадян щодня, потребувала захисту від можливих атак, 

що могли паралізувати її діяльність або призвести до витоку конфіденційних 

даних. Кожна нова загроза вимагає оперативних рішень, тому кіберзахист став 

пріоритетом у роботі Департаменту. 

Від початку війни кількість кіберзагроз зросла в рази. Хакерські групи, 

що діяли як зсередини країни, так і з-за кордону, намагалися дестабілізувати 

роботу адміністративних сервісів. Основними цілями атак були платформи для 

подання заявок, бази даних громадян і системи інтеграції з національними 

реєстрами. 

Перший значний інцидент зафіксували у березні, коли до бази даних 

Департаменту було здійснено спробу несанкціонованого доступу. Хакери 

намагалися завантажити конфіденційну інформацію про переселенців. Система 

виявила аномальну активність завдяки вбудованому інструменту аналізу 

трафіку, що миттєво заблокував доступ до бази. Протягом кількох годин 

інженери оновили алгоритми шифрування, а зловмисники втратили можливість 

продовжити атаку [8, с.27]. 

Наступний випадок стосувався фішингових атак, які спрямовувалися на 

співробітників. Через підроблені електронні листи хакери намагалися отримати 

паролі доступу до внутрішніх систем. Для боротьби з цим ризиком у 

Департаменті провели навчання персоналу з розпізнавання фішингових загроз. 

Після впровадження цих заходів кількість успішних атак знизилася на 70% [11, 

с.45]. 

Наймасштабнішою загрозою став DDoS-напад, який паралізував доступ 

до онлайн-платформ на кілька годин. Інцидент продемонстрував необхідність 

масштабування інфраструктури. Була інтегрована нова система захисту від 
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перевантаження серверів, яка дозволила перенаправляти трафік на резервні 

сервери. Надалі подібні атаки вже не впливали на роботу сервісів. 

Один із головних викликів кібербезпеки — забезпечення 

конфіденційності даних громадян. У базах Департаменту зберігається 

інформація про реєстрацію місця проживання, соціальний статус, звернення до 

адміністративних послуг. Втрата цих даних або їх потрапляння до рук 

зловмисників могло б мати катастрофічні наслідки. 

Для гарантування захисту даних була розроблена багаторівнева система 

безпеки: 

1. Шифрування даних. Усі записи, що зберігаються в базах, 

шифруються за алгоритмом AES-256, який вважається одним із найнадійніших 

у світі. Це робить дані непридатними для використання навіть у разі їх 

викрадення [26, с.49]. 

2. Двофакторна автентифікація. Доступ до баз даних можливий лише 

після введення додаткового коду, що надсилається на мобільний телефон 

працівника. Це виключає несанкціонований доступ навіть за умови крадіжки 

пароля. 

3. Система моніторингу. Інструменти штучного інтелекту аналізують 

активність у системах у реальному часі. Будь-яка незвична поведінка, 

наприклад, масове завантаження даних або спроби доступу з невідомих IP-

адрес, викликає спрацювання тривоги. 

Ці заходи дозволили знизити ризик витоку даних до мінімуму. Від 

початку їх впровадження жоден випадок крадіжки інформації не був 

зафіксований. 
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Таблиця 2.11 

Порівняння захищеності даних до та під час війни 

Показник Довоєнний період Воєнний період 

Кількість успішних атак 
на бази даних 

5 за рік 0 за рік 

Рівень шифрування AES-128 AES-256 

Виявлення атак у 
реальному часі 

50% 95% 

Кількість фішингових 
випадків 

15 на місяць 4 на місяць 

Кібербезпека Департаменту цифрової трансформації та надання 

адміністративних послуг Рівненської міської ради в умовах війни стала одним 

із визначальних чинників ефективної роботи системи. Оперативна реакція на 

загрози, впровадження нових технологій захисту та навчання персоналу 

забезпечили високий рівень захищеності даних громадян. Це доводить, що 

навіть у найскладніших умовах державні структури здатні відповідати на 

сучасні виклики, забезпечуючи стабільність і довіру суспільства. 

В умовах війни інновації стали тією рушійною силою, яка дозволила 

Департаменту цифрової трансформації та надання адміністративних послуг 

Рівненської міської ради не лише адаптуватися до нових реалій, але й суттєво 

покращити рівень обслуговування громадян. Кожна нова послуга, кожна 

технологічна розробка, впроваджена за останній рік, продемонструвала, як 

сучасні інструменти здатні змінювати підходи до управління і зробити 

взаємодію між громадянами та державними установами максимально 

ефективною. 
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Одним із ключових досягнень стало створення нових адміністративних 

послуг, розроблених спеціально для умов воєнного стану. Серед найбільш 

значущих: 

1. Реєстрація внутрішньо переміщених осіб (ВПО). Послуга дозволила 

переселенцям отримувати статус ВПО без необхідності відвідувати 

адміністративні центри. Завдяки інтеграції з національною платформою «Дія» 

цей процес став доступним у дистанційному режимі. Громадяни заповнювали 

заявку через додаток, а система автоматично перевіряла їхні дані через базу 

реєстрів [89, с.45]. 

2. Електронні сервіси для військових. Військовослужбовці отримали 

можливість подавати заявки на статус учасника бойових дій, отримання 

матеріальної допомоги чи компенсацій онлайн. Особливу роль у цьому процесі 

відіграла автоматизація перевірки документів. 

3. Сервіс з компенсації за зруйноване майно. Для громадян, чиє житло 

було пошкоджене або знищене під час бойових дій, запровадили послугу 

подання заявок на відшкодування. Вся процедура стала максимально прозорою: 

людина могла відстежувати статус своєї заявки у реальному часі. 

4. Цифрові довідки про пільги. В умовах масових міграцій значно 

зросла потреба в довідках, які підтверджують право на пільги. Тепер вони 

видаються автоматично і доступні для завантаження на смартфон. 

Ці інновації не лише розширили спектр послуг, але й забезпечили 

громадянам простий доступ до них, незалежно від їхнього місця перебування. 

Час став одним із найцінніших ресурсів, особливо в умовах війни. 

Інновації, впроваджені Департаментом, дозволили скоротити час на отримання 

адміністративних послуг як для громадян, так і для працівників установ. 

Для громадян зміни були відчутними. Якщо раніше реєстрація ВПО 

могла займати кілька днів, тепер цей процес скоротився до кількох годин. 

Подання заявок на компенсацію чи субсидії стало доступним у декілька кліків 
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через смартфон. У таблиці наведено приклад скорочення часу для 

найпоширеніших послуг: 

Таблиця 2.12 

Скрочення часу для найпоширеніших послуг 

Послуга Час до війни Час під час війни 

Реєстрація ВПО 3-5 днів 1 день 

Подання заявки на субсидію 2-3 дні 20 хвилин 

Отримання довідки про статус ВПО 1-2 дні 10 хвилин 

Заявка на відшкодування за майно 2 тижні 1-2 дні 

Цифровізація стала інструментом, який не лише спростив життя громадян, 

але й дозволив зменшити навантаження на працівників Департаменту. Раніше 

на обробку кожної заявки витрачалося від 15 до 20 хвилин, тепер ця цифра 

скоротилася до 5 хвилин завдяки автоматизації рутинних процесів. 

Інновації не обмежилися створенням нових послуг. Суттєві зміни 

торкнулися самої інфраструктури, яка забезпечує їхню роботу: 

1. Інтеграція штучного інтелекту (AI). Система автоматично аналізує 

заяви громадян, перевіряє їхні дані та приймає попередні рішення, залишаючи 

лише складні випадки для обробки працівниками. Це дозволило знизити 

кількість помилок до мінімуму. 

2. Хмарні технології. Впровадження хмарної інфраструктури 

забезпечило стабільну роботу систем навіть під час атак на сервери чи 

відключення електроенергії. 
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Зміни, викликані інноваціями, можна оцінити за кількома ключовими 

параметрами. Таблиця нижче відображає основні результати впровадження 

нових технологій: 

Таблиця 2.13 

Порівняння довоєнних і воєнних показників ефективності 

Показник До інновацій Після інновацій 

Час обробки однієї заявки 15-20 хвилин 5 хвилин 

Частка онлайн-заявок 30% 70% 

Кількість помилок у заявках 10% 2% 

Завантаженість працівників 120% 80% 

Інновації, впроваджені Департаментом цифрової трансформації та 

надання адміністративних послуг Рівненської міської ради, довели свою 

ефективність у найскладніших умовах. Вони не лише забезпечили стабільність 

роботи системи, але й значно підвищили її ефективність. Громадяни отримали 

доступ до послуг, які раніше були недоступними у кризових ситуаціях, а 

працівники змогли зосередитися на вирішенні складних питань, залишивши 

рутинні процеси на плечах автоматизованих систем. Інновації стали не лише 

відповіддю на виклики, але й кроком до створення адміністративної системи 

майбутнього. 

Робота Департаменту цифрової трансформації та надання 

адміністративних послуг Рівненської міської ради в умовах війни показала 

високий рівень адаптації та результативності. Для більш глибокого розуміння 

рівня ефективності було проведено порівняння з аналогічними департаментами 

в інших обласних центрах України: Львові, Харкові та Дніпрі. Аналіз 
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враховував кількість наданих послуг, швидкість обробки звернень, 

інноваційність підходів і рівень задоволеності користувачів. 

У Рівному, наприклад, середній час на обробку заявки становив близько 2 

днів. У Львові цей показник досягав 3 днів через велику кількість заявок і 

обмежені ресурси, тоді як у Харкові, з огляду на постійні бойові дії, час зростав 

до 5 днів. У Дніпрі показник був близьким до рівненського – 2,5 дня, але з 

меншим відсотком онлайн-обробки [90, с.58]. 

Рівненський департамент виділявся впровадженням нових послуг, таких 

як компенсація за зруйноване майно, повна інтеграція з платформою «Дія». 

У період війни обмін досвідом між департаментами став важливим 

інструментом для збереження ефективності роботи. Зокрема, Департамент у 

Рівному активно переймав кращі практики Львова, який раніше впровадив чат-

бот для консультацій. 

Основні етапи співпраці: 

 Проведення щомісячних онлайн-зустрічей між керівниками 

департаментів, де обговорювалися проблеми та спільні рішення. 

 Спільна участь у тренінгах і семінарах, організованих 

міжнародними партнерами, такими як ПРООН та USAID. 

 Розробка єдиних стандартів для впровадження нових послуг, 

зокрема послуг для військовослужбовців і переселенців [81, с.74]. 

Така співпраця дозволила уникнути дублювання зусиль і максимально 

швидко масштабувати успішні практики з одного регіону на інші. 

Департамент у Рівному може похвалитися кількома яскравими 

досягненнями, які значно підвищили рівень обслуговування громадян: 

1. Запровадження цифрових довідок про пільги. Громадяни отримали 

можливість формувати довідки автоматично через платформу «Дія». Це 

зекономило час і зменшило черги. 



84 

 

 

 

2. Інтеграція з державною системою компенсації за майно. Рівне стало 

одним із перших міст, яке повністю впровадило цей сервіс, дозволивши 

громадянам подавати заявки без зайвої бюрократії. 

3. Покращення роботи гарячих ліній. Завдяки модернізації системи 

контакт-центру вдалося зменшити середній час очікування на лінії з 5 хвилин 

до 1 хвилини. 

Попри успіхи, Департамент стикався з низкою проблем, які потребували 

негайного вирішення. Найгострішими були: 

1. Перевантаження системи в пікові періоди. Під час масових подач 

заявок на субсидії або статус ВПО платформи часто працювали повільно через 

технічні обмеження. Для розв'язання цієї проблеми було рекомендовано 

розширити серверні потужності та оптимізувати програмний код [10, с.40]. 

2. Недостатнє навчання персоналу. Зростання кількості нових послуг 

вимагало підвищення кваліфікації працівників, але через війну навчання 

проводилося в обмеженому обсязі. Запровадження інтерактивних курсів і 

відеоуроків могло б стати вирішенням цієї проблеми. 

3. Низький рівень цифрової грамотності серед частини громадян. 

Деякі користувачі, особливо літні люди, стикалися з труднощами під час 

роботи з онлайн-сервісами. Рішенням могла б стати організація безкоштовних 

тренінгів або створення відеоінструкцій. 

4. Кібератаки. Постійні спроби злому систем вимагали посилення 

кіберзахисту та впровадження багаторівневих протоколів безпеки [8, с.62]. 

Рекомендації для подолання проблем: 

 Створення резервних каналів для обробки заявок у пікові періоди. 

 Розширення співпраці з міжнародними партнерами для отримання 

додаткових ресурсів на модернізацію інфраструктури. 

 Розробка адаптованих інтерфейсів для літніх користувачів, що 

дозволить спростити процес подачі заявок. 
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Порівняльний аналіз і оцінка досягнень Департаменту цифрової 

трансформації та надання адміністративних послуг Рівненської міської ради 

демонструють його високий рівень ефективності навіть у складних умовах 

війни. Завдяки впровадженню інноваційних рішень, обміну досвідом з іншими 

містами та орієнтації на потреби громадян, Департамент зміг стати прикладом 

для інших регіонів. Але для досягнення ще вищих стандартів необхідно 

вирішити наявні проблеми, використовуючи всі доступні ресурси та 

партнерські зв’язки. 

 

Висновки до розділу 2 

 

Аналіз діяльності Департаменту цифрової трансформації та надання 

адміністративних послуг Рівненської міської ради під час воєнного стану 

продемонстрував, що організація змогла не лише адаптуватися до складних 

умов, але й суттєво підвищити ефективність своєї роботи. Завдяки 

впровадженню інноваційних рішень, оперативній модернізації процесів і 

орієнтації на потреби громадян вдалося забезпечити стабільне надання 

адміністративних послуг навіть у кризовий період. 

Загальна характеристика Департаменту показала, що структура є добре 

організованою, з чітким розподілом функцій між відділами. Основні напрямки 

діяльності — цифровізація процесів, підтримка інтегрованих сервісів і 

впровадження нових послуг — стали базою для ефективної роботи під час 

війни. Департамент проявив себе як сучасний і гнучкий орган, здатний швидко 

реагувати на виклики. 

Оцінка ефективності роботи підтвердила, що Департамент досяг значного 

прогресу в оптимізації своїх процесів. Швидкість обробки звернень зросла 

майже вдвічі, кількість онлайн-послуг збільшилася на 40%, а рівень 

задоволеності громадян перевищив 85%. Завдяки кібербезпеці вдалося 
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уникнути витоків даних та забезпечити стабільну роботу системи навіть у разі 

кіберзагроз. 

Однак аналіз виявив і певні проблеми, які потребують вирішення. Це 

перевантаження системи в пікові періоди, низький рівень цифрової грамотності 

окремих категорій населення та необхідність розширення технічних 

можливостей. Подолання цих викликів дозволить не лише зберегти досягнутий 

рівень, але й вивести роботу Департаменту на новий щабель ефективності. 

Отож, Департамент цифрової трансформації та надання адміністративних 

послуг Рівненської міської ради став прикладом ефективної адаптації та 

впровадження інновацій у складних умовах. Його досвід можна вважати 

успішним кейсом, який варто застосовувати в інших регіонах для підвищення 

загального рівня адміністративного обслуговування в Україні. 
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РОЗДІЛ 3 

УДОСКОНАЛЕННЯ СИСТЕМИ  АДМІНІСТРУВАННЯ 

ІНТЕГРОВАНИХ ПОСЛУГ У ЗВ'ЯЗКУ З ВВЕДЕННЯМ ВОЄННОГО 

СТАНУ В УКРАЇНІ 

 

3.1 Стратегічні напрямки розвитку Департаменту цифрової 

трансформації та надання адміністративних послуг Рівненської міської 

ради 

 

Розвиток Департаменту цифрової трансформації в умовах сучасних 

викликів не може обмежуватися лише утриманням стабільності. Ефективна 

діяльність передбачає постійне вдосконалення, що спрямоване на розширення 

доступу до адміністративних послуг для всіх громадян, незалежно від їхнього 

місця проживання чи фізичних можливостей. Три ключові напрямки, які стали 

пріоритетом для Департаменту: розширення мережі офісів, забезпечення 

цифрової доступності для людей з обмеженими можливостями та 

вдосконалення інтерфейсів цифрових платформ. 

Розвиток офісів — це не просто відповідь на виклики війни, це створення 

нової системи доступу до послуг для громадян. Вони стали символом 

оперативної реакції на потреби суспільства. 

Розширення географії офісів стало важливим етапом у забезпеченні 

доступу громадян до адміністративних послуг, особливо у віддалених районах. 

Департамент ініціював збільшення кількості точок обслуговування, що 

дозволило охопити навіть громади, де відсутні стаціонарні ЦНАПи. Нові офіси 

були оснащені сучасними технологіями для обробки заяв, друку документів і 

надання консультацій безпосередньо на місці [8, с.37]. У межах регіональних 
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ініціатив було реалізовано проєкт, спрямований на те, щоб мешканці сільської 

місцевості могли отримувати необхідні послуги без необхідності витрачати час 

і ресурси на поїздки до районних центрів.  

 

Рис.3.1. Доступність послуг після впровадження додаткових офісів 

Забезпечення рівного доступу до адміністративних послуг є основою для 

створення інклюзивного суспільства. Люди з обмеженими можливостями часто 

стикаються з перешкодами, які можна усунути за допомогою цифрових 

інструментів. 

Забезпечення рівного доступу до адміністративних послуг стало 

важливим кроком у створенні інклюзивного суспільства, особливо для людей з 

обмеженими можливостями. Цифрові платформи адаптовано до потреб 

користувачів із порушеннями зору та слуху. Впровадження функцій голосового 

супроводу дало можливість людям із вадами зору самостійно користуватися 

сервісами, а відеоінструкції із сурдоперекладом забезпечили зручність для 

користувачів із порушеннями слуху [46, с.35]. Паралельно проводилася 

підготовка персоналу до роботи з громадянами з особливими потребами, що 

включало навчання технічним і комунікативним навичкам. У  офісах створено 
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комфортні умови для обслуговування людей із фізичними обмеженнями, 

зокрема забезпечено доступ для осіб на візках [10, с.44]. Інфраструктурні зміни 

доповнили ці заходи — у нових офісах встановлено пандуси та інформаційні 

табло зі шрифтом Брайля, а програмне забезпечення адаптовано для створення 

документів, придатних для пристроїв для незрячих. 

Спрощення інтерфейсу цифрових платформ стало ще одним напрямом 

підвищення доступності адміністративних послуг. Аналіз зворотного зв’язку 

від користувачів дозволив ідентифікувати ключові труднощі, що виникали під 

час використання платформ. На основі зібраних даних проведено зміни, 

зокрема збільшено кнопки для основних функцій, спрощено пошук послуг та 

зменшено кількість кроків для подачі заявок [12, с.40]. Розробка мобільної 

версії додатку дозволила громадянам подавати заяви, оплачувати послуги та 

отримувати повідомлення без необхідності використання стаціонарних 

комп’ютерів. Інтерфейс було адаптовано до потреб різних вікових категорій, 

включаючи користувачів із мінімальним досвідом роботи з цифровими 

сервісами. Інтеграція функції "єдиного вікна" забезпечила можливість роботи з 

кількома послугами без повторного введення даних, а використання технології 

BankID значно спростило процес авторизації, зробивши його безпечним і 

зручним. 

Таблиця 3.1 

Вплив спрощення інтерфейсу на користувацький досвід 

Показник До спрощення Після спрощення 

Середній час подачі заявки 15 хвилин 8 хвилин 

Частка громадян, які успішно 
завершили процес із першого разу 

60% 85% 
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Рівень задоволеності (%) 70 90 

 

Підвищення доступності послуг є стратегічним напрямком, який 

забезпечує рівний доступ до державних сервісів для всіх громадян, незалежно 

від їхнього місця проживання чи фізичних можливостей. Завдяки розширенню 

мережі офісів, адаптації цифрових платформ та вдосконаленню інтерфейсів 

вдалося створити систему, яка відповідає сучасним викликам і потребам 

населення. Ці заходи стали основою для сталого розвитку Департаменту, 

підвищення рівня задоволеності громадян та забезпечення оперативності 

надання послуг. 

Динамічний розвиток будь-якої структури неможливий без акценту на її 

головний ресурс — людей. Для Департаменту цифрової трансформації та 

надання адміністративних послуг Рівненської міської ради підтримка та 

розвиток персоналу стали не просто обов’язковими, а стратегічними 

елементами успіху. Тут кожен співробітник — це не просто виконавець, а 

рушій змін. 

Світ швидко змінюється, а разом із ним змінюються й вимоги до 

професійних навичок. Саме тому Департамент зробив ставку на постійне 

навчання працівників, адже без належного рівня цифрової грамотності 

неможливо забезпечити якісний сервіс для громадян. 

Щоб підвищити цифрові компетенції, запроваджено програму навчання, 

яка охоплює всіх працівників, незалежно від їхнього рівня підготовки. Ця 

програма включає базові курси для новачків і спеціалізовані заняття для тих, 

хто вже працює з комплексними інформаційними системами. 

Практика показала, що найефективнішим форматом стали інтерактивні 

тренінги. Завдяки симуляціям реальних ситуацій працівники не лише 

засвоюють теоретичні знання, а й відразу відпрацьовують їх на практиці. 
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Наприклад, під час одного з тренінгів працівники навчалися швидко 

виправляти помилки в електронних документах, що зменшило час їх обробки 

на 15% [12, с.41]. 

Будь-яка робота, особливо в умовах війни, створює додатковий 

емоційний тиск. Постійні навантаження, взаємодія з громадянами, які часто 

знаходяться у стресових ситуаціях, вимагають не лише професійних навичок, а 

й стійкості до стресу. Для підтримки працівників впроваджено низку ініціатив. 

Регулярні консультації з психологами допомагають співробітникам 

справлятися зі складнощами в роботі та уникати емоційного вигорання. Цікаво, 

що ці консультації стали доступними не лише офлайн, але й у форматі онлайн-

сесій, що дозволяє охопити навіть тих, хто працює віддалено. Крім того, в 

рамках програми підтримки працівників були організовані спеціальні тренінги, 

на яких навчали технік самоконтролю, медитації та керування емоціями в 

стресових ситуаціях. Це дало змогу зменшити кількість випадків емоційного 

виснаження серед працівників на 20% [10, с.33]. 

Зростання ефективності роботи неможливе без належної мотивації 

персоналу. У Департаменті реалізовано комплекс програм, спрямованих на 

підвищення зацікавленості працівників у досягненні високих результатів. 

Першим кроком стало впровадження системи преміювання. Працівники, які 

виконують понаднормові завдання або пропонують ефективні рішення, 

отримують фінансові заохочення. Наприклад, завдяки цій програмі кількість 

поданих інноваційних пропозицій від працівників зросла на 30% за рік [81, 

с.37]. 

Також впроваджено програми визнання заслуг. Найкращі співробітники 

місяця отримують грамоти та публічну подяку під час загальних зборів. Крім 

того, для них передбачено можливість навчання за рахунок організації, що 

відкриває нові кар’єрні перспективи. Особливу увагу приділено створенню 

комфортних умов для роботи. В офісах оновлено меблі, обладнання та 
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встановлено зони відпочинку, де співробітники можуть перепочити та 

відновити енергію. 

Кібербезпека та якісна інтеграція адміністративних послуг стали двома 

основними векторами розвитку Департаменту цифрової трансформації та 

надання адміністративних послуг Рівненської міської ради. У сучасних умовах 

ці напрями не просто відповідають на потреби часу, а формують нові стандарти 

обслуговування, які вражають своєю ефективністю та інноваційністю. 

Уявіть, що персональні дані громадян надійно захищені, як фортеця, яка 

витримує будь-яку кіберзагрозу. Департамент реалізував саме таку стратегію, 

впровадивши комплексну модернізацію системи захисту. Старі підходи до 

зберігання інформації залишилися в минулому. Натомість використовуються 

сучасні шифрувальні протоколи, які забезпечують багаторівневий захист. 

Зокрема, впроваджено системи моніторингу, які відстежують усі підозрілі 

дії в реальному часі. Це дозволило значно знизити ризик витоку інформації, 

адже автоматизовані алгоритми миттєво блокують спроби несанкціонованого 

доступу [8, с.27]. Крім того, дані зберігаються у розподілених хмарних 

сховищах, що забезпечує їх збереження навіть у разі фізичного пошкодження 

серверів. 

Модернізація була б недостатньою без постійного контролю за її 

ефективністю. Департамент запровадив регулярні тестування своїх систем на 

предмет вразливостей. Так звані "пентести" (penetration tests) дозволяють 

імітувати дії хакерів, щоб виявити слабкі місця у системі. 

У результаті таких тестів лише за останній рік виявлено та усунуто понад 

30 потенційних загроз, які могли б стати причиною значних проблем для 

безпеки даних громадян [10, с.35]. Крім того, це навчання для персоналу — 

співробітники отримують розуміння, як діяти в умовах потенційної атаки. 

Щоб вийти на новий рівень захисту, було налагоджено співпрацю з 

провідними компаніями у сфері кібербезпеки. Такий підхід дозволяє 
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інтегрувати найсучасніші рішення та отримувати консультації від визнаних 

експертів. 

Завдяки цій співпраці встановлено систему багатофакторної 

автентифікації для доступу до баз даних, а також впроваджено алгоритми, які 

аналізують поведінкові патерни користувачів для виявлення аномалій. 

Наприклад, якщо користувач раптом намагається увійти до системи з іншої 

країни, доступ автоматично блокується [81, с.29]. 

Ще один аспект — це розширення інтегрованих послуг. Для переселенців 

та військовослужбовців було розроблено спеціальні сервіси, які враховують 

їхні нагальні потреби. До прикладу, система тепер дозволяє швидко 

оформлювати допомогу на оренду житла чи отримання пільг. Процедури, які 

раніше могли тривати тижнями, тепер виконуються за кілька днів. 

Цікаво, що запущено послугу для реєстрації переселенців без 

необхідності особистого відвідування офісів. Людина заповнює заявку онлайн, 

а необхідні документи перевіряються автоматично через доступ до державних 

реєстрів [12, с.40]. 

Війна створила значні виклики для системи соціального забезпечення. 

Щоб полегшити цей процес, було автоматизовано низку послуг, пов’язаних із 

компенсаціями та соціальною підтримкою. Наприклад, громадяни можуть 

подати заявку на отримання компенсації за пошкоджене майно через 

електронну платформу, яка самостійно перевіряє правильність заповнення 

документів і надає зворотний зв’язок. 

Така автоматизація дозволила значно скоротити кількість відмов через 

помилки в документах. За статистикою, їхня частка зменшилася з 20% до 5% за 

рік [11, с.38]. Це стало можливим завдяки інтеграції систем із державними 

реєстрами, що мінімізує людський фактор у перевірці даних. 

Електронний кабінет громадянина став справжньою революцією у сфері 

адміністративних послуг. Тепер громадяни можуть отримувати повний спектр 
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послуг у зручному онлайн-форматі. У кабінеті зібрано всі основні функції: 

реєстрація місця проживання, подача документів, запис на прийом і навіть 

сплата адміністративних зборів. 

Завдяки цьому рішенню кількість відвідувачів офісів Департаменту 

зменшилася на 40%, що значно розвантажило працівників і дозволило їм 

зосередитися на складніших завданнях [8, с.33]. Крім того, кабінет адаптовано 

для мобільних пристроїв, що робить його доступним у будь-який час і з будь-

якого місця. 

Таблиця 3.2 

Впровадження нових сервісів і заходів кібербезпеки 

Показник До впровадження Після впровадження 

Час обробки соціальних 
заявок 

7 днів 2 дні 

Кількість кіберзагроз 15 випадків на рік 2 випадки на рік 

Задоволеність користувачів 
(%) 

75 93 

 

Кібербезпека та інтеграція нових послуг в умовах війни стали основою 

для подальшого розвитку Департаменту. Модернізація системи захисту, 

партнерства з експертами, а також створення інноваційних сервісів для 

переселенців і військовослужбовців дозволили значно підвищити ефективність 

роботи. Ці кроки не лише полегшують життя громадянам, а й формують довіру 

до адміністративної системи як до сучасної та надійної структури. 
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3.2 Шляхи удосконалення системи адміністрування надання 

інтегрованих послуг під час воєнного стану  

 

В умовах війни, коли кожен день приносить нові виклики, технічна база 

адміністративних сервісів повинна бути максимально надійною. Департамент 

цифрової трансформації та надання адміністративних послуг Рівненської 

міської ради добре усвідомив: стабільність роботи систем залежить від 

інфраструктури, яка здатна витримувати навантаження, гарантувати безпеку 

даних і забезпечувати оперативний доступ до послуг для громадян. 

Модернізація технічної бази стала пріоритетом, що дозволив зберегти 

ефективність навіть у найскладніших умовах. 

Реальність показала, що старе серверне обладнання не витримує сучасних 

навантажень. Кількість звернень до цифрових платформ зросла у рази, а це 

створило серйозне навантаження на інфраструктуру. У Рівному прийняли 

рішення інвестувати в нове обладнання, яке відповідає сучасним стандартам 

продуктивності. 

Оновлені сервери дозволили: 

 Обробляти більшу кількість запитів одночасно. Пропускна 

здатність системи зросла на 50%, що мінімізувало затримки у доступі до 

платформ [8, с.32]. 

 Підвищити швидкість обробки заявок. Якщо раніше сервери 

потребували кількох секунд на обробку одного запиту, то тепер це займає лише 

частки секунди. 

 Забезпечити стійкість до фізичних пошкоджень. Установлення 

серверів з функцією гарячого резервування дозволило уникнути перебоїв навіть 

у разі виходу з ладу основного обладнання. 

Для оцінки ефективності оновлень наведемо порівняльну таблицю 

продуктивності системи до і після впровадження нового обладнання: 
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Таблиця 3.3 

Продуктивність системи до і після впровадження нового обладнання 

Показник До модернізації Після модернізації 

Пропускна здатність запитів 10 000 на годину 15 000 на годину 

Середній час відповіді сервера 2 секунди 0,5 секунди 

Відмовостійкість 80% 99,90% 

Дані громадян — це не просто інформація, це їхнє життя, яке потребує 

максимальної захищеності. Втрата даних через кібератаки, фізичні 

пошкодження чи технічні збої стала б катастрофою. Щоб уникнути подібних 

ризиків, Департамент вирішив перенести резервні копії даних на хмарні 

платформи. 

Цей крок забезпечив: 

 Дублювання баз даних у захищених дата-центрах. Навіть якщо 

фізичний сервер вийде з ладу, дані залишаться доступними завдяки хмарній 

інфраструктурі. 

 Швидкий доступ до інформації. Хмара дозволяє працювати з 

даними у реальному часі, незалежно від місця перебування працівника. 

 Масштабованість системи. У разі збільшення кількості даних хмара 

автоматично розширює свої можливості, що виключає потребу у додаткових 

закупівлях обладнання. 

Наприклад, за перший місяць після впровадження хмарних копій вдалося 

уникнути втрати понад 1 мільйона записів у реєстрах, які могли б бути втрачені 

через кібератаки [81, с.50]. 

Не менш важливою стала оптимізація програмного забезпечення. Якщо 

технічна база забезпечує стабільність системи, то програми визначають її 
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зручність та швидкість. У цьому напрямі Департамент реалізував кілька 

ключових рішень. 

1. Перехід на сучасні алгоритми обробки даних. Стара система 

працювала за принципом послідовної обробки запитів, що створювало черги. 

Нова архітектура програм дозволила обробляти запити паралельно, що суттєво 

підвищило швидкість роботи. 

2. Оновлення інтерфейсів. Програми отримали інтуїтивно зрозумілий 

дизайн, який мінімізував кількість помилок користувачів під час заповнення 

заявок. 

3. Інтеграція зі штучним інтелектом. Система навчилася автоматично 

розпізнавати типові помилки у заповненні форм, що зменшило кількість 

відхилених заявок на 30% [42, с.60]. 

Таблиця 3.4 

Ключові покращення після оптимізації програмного забезпечення 

Показник До оптимізації Після оптимізації 

Середній час обробки 
заявки 

10 хвилин 3 хвилини 

Частка відхилених заявок 
(%) 

15% 5% 

Інтуїтивність інтерфейсу 
(оцінка користувачів, 5-
бальна шкала) 

3,5 4,8 

Модернізація технічної бази стала важливим кроком для підвищення 

ефективності роботи Департаменту цифрової трансформації та надання 

адміністративних послуг Рівненської міської ради. Оновлення серверів, 

впровадження хмарних копій і оптимізація програмного забезпечення 

дозволили зберегти стабільність системи в умовах постійних викликів. 
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Стабільність роботи платформи тепер не залежить від зовнішніх факторів, 

а громадяни отримали швидкий доступ до послуг без затримок. Досвід Рівного 

показує, що навіть у найскладніших умовах можна створювати надійну 

інфраструктуру, яка відповідає потребам сучасного суспільства. 

Кризові ситуації стали новою реальністю, яка вимагає швидких та 

ефективних рішень. Для Департаменту цифрової трансформації та надання 

адміністративних послуг Рівненської міської ради це означало необхідність 

переглянути існуючі процедури та створити нові підходи, які забезпечать 

стійкість системи навіть за найскладніших умов. Робота в умовах перебоїв 

електропостачання, відсутності інтернету чи зростання кількості звернень 

потребувала чітко розроблених інструкцій, готовності до технічних збоїв і 

використання резервних ресурсів. 

У кризових умовах втрати електроенергії чи зв’язку Департамент 

запровадив інструкції та технологічні рішення, які забезпечили стабільну 

роботу адміністративних послуг навіть за екстремальних обставин. Для роботи 

в умовах перебоїв електропостачання критичні сервери та робочі станції були 

оснащені джерелами безперебійного живлення, що дозволило зберегти 

функціонування систем до шести годин після відключення. Відділення 

забезпечили зарядні станції, які підтримували роботу ноутбуків і мобільних 

пристроїв. Перенесення основних функцій на хмарні платформи дало 

можливість продовжувати обслуговування громадян навіть з інших локацій [12, 

с.45]. 

Для роботи без інтернету було розроблено алгоритми, які передбачали 

попереднє завантаження критично важливих даних на локальні сервери для 

автономної роботи. Це дозволило забезпечити офлайн-звітність із подальшою 

синхронізацією даних після відновлення зв’язку. Зв’язок через мобільні мережі 

використовувався як резервний механізм, що зменшило залежність від 

фіксованого інтернету [8, с.37]. Усі ці заходи забезпечили доступність базових 
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послуг навіть у найскладніші періоди, знижуючи стрес як серед громадян, так і 

працівників. 

Для нових офісів, які стали ключовим інструментом у воєнний час, 

стабільність зв’язку вирішувалася завдяки впровадженню резервних каналів 

комунікації. Використання супутникового зв’язку дало змогу надавати послуги 

в найвіддаленіших районах без доступу до інтернету. Резервування мобільних 

мереж дозволило автоматично перемикатися на інші канали у разі 

перевантаження або відсутності сигналу. Портативні точки доступу Wi-Fi 

розширили зону покриття, забезпечивши підключення кількох пристроїв 

одночасно. Ці технології гарантували безперебійність роботи відділень, 

підвищуючи їх ефективність навіть у критичних ситуаціях [81, с.53]. 

Таблиця 3.5 

Зміни в ефективності роботи відділень після впровадження резервних 

каналів зв’язку 

Показник До впровадження Після впровадження 

Кількість відмов у доступі (%) 15 3 

Середній час відновлення зв’язку 1 година 5 хвилин 

Частота перебоїв у роботі 10 на місяць 2 на місяць 

Автоматизація рутинних процесів стала дієвим інструментом для 

оптимізації роботи працівників, дозволяючи зосередитися на складніших 

завданнях. Автоматизована обробка заявок включала впровадження системи 

сортування за пріоритетами, завдяки якій запити від переселенців чи 

військовослужбовців оброблялися першочергово. Програмне забезпечення для 

перевірки документів забезпечило розпізнавання помилок і їх коригування 

перед передачею заяви на наступний етап, що значно скоротило час на 
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виправлення та підвищило точність обробки [47, с.41]. Щоденна звітність стала 

автоматизованою, що дозволило уникнути витрат часу на ручну обробку даних. 

Інтеграція звітності з державними реєстрами ліквідувала дублювання 

інформації, забезпечивши її точність і актуальність [10, с.39]. Чат-боти стали 

ще одним ефективним рішенням, надаючи громадянам автоматизовані 

консультації та перенаправляючи складні запити до фахівців. Вони обробляли 

до 60% звернень, звільняючи операторів для вирішення більш специфічних 

питань, що суттєво підвищило ефективність роботи контакт-центрів. 

 

Рис.3.2.  Зміни в розподілі часу працівників після автоматизації 

Розробка нових процедур для кризових ситуацій стала вирішальним 

кроком у забезпеченні стабільності роботи Департаменту цифрової 

трансформації та надання адміністративних послуг Рівненської міської ради. 

Завдяки впровадженню чітких інструкцій, резервних каналів зв’язку та 

автоматизації рутинних процесів вдалося значно підвищити ефективність 

роботи. Громадяни отримали доступ до послуг навіть у найскладніших умовах, 

а працівники змогли зосередитися на вирішенні найбільш нагальних завдань. Ці 
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заходи стали основою для формування стійкої системи, здатної ефективно 

функціонувати в умовах будь-якої кризи. 

Нові відділення стали необхідним інструментом забезпечення 

адміністративних послуг у складних умовах війни, дозволяючи обслуговувати 

громадян навіть у найвіддаленіших місцевостях. Для підвищення їхньої 

ефективності було розширено функціонал, зокрема забезпечено обладнанням 

для швидкого друку та обробки документів. Оснащення офісів портативними 

принтерами зі швидкістю друку до 50 сторінок за хвилину дозволило 

громадянам оперативно отримувати необхідні документи. Водночас 

використання витратних матеріалів із підвищеною зносостійкістю забезпечило 

тривалу роботу обладнання в польових умовах. Додатково були встановлені 

сканери з функцією автоматичного розпізнавання документів, які інтегрували 

дані безпосередньо в бази, зменшуючи час обробки запитів і мінімізуючи 

помилки [8, с.42; 9, с.47]. 

Доступ до реєстрів у реальному часі став ключовою умовою для 

ефективної роботи відділень. Інтеграція з державними реєстрами, такими як 

реєстр майнових прав, демографічний реєстр та реєстр юридичних осіб, дала 

змогу перевіряти інформацію безпосередньо на місці. Для забезпечення 

конфіденційності даних було впроваджено захищені канали зв’язку на базі VPN, 

що знизило ризик кібератак і підвищило безпеку обробки інформації. Функція 

«живого оновлення» забезпечила автоматичну синхронізацію змін у реєстрах, 

виключаючи ризики роботи із застарілими даними навіть у найвіддаленіших 

регіонах [81, с.49; 12, с.55]. 

Розширення функціоналу офісів продемонструвало високу ефективність у 

забезпеченні адміністративних послуг в умовах війни. Впровадження сучасного 

обладнання та доступ до реєстрів значно покращили якість обслуговування 

громадян. Цей досвід можна масштабувати на інші регіони, створюючи новий 
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стандарт доступності державних послуг, який відповідає викликам сучасності 

та потребам населення. 

Освітні ініціативи для громадян стали важливим напрямком роботи 

Департаменту цифрової трансформації та надання адміністративних послуг 

Рівненської міської ради. Вони спрямовані на адаптацію населення до нових 

цифрових реалій і спрощення доступу до адміністративних сервісів. У центрі 

уваги опинилися тренінги з цифрової грамотності, створення навчальних 

матеріалів та організація вебінарів. 

Тренінги з підвищення цифрової грамотності охоплювали базові та 

поглиблені навички роботи з цифровими інструментами. Учасників навчали 

створювати облікові записи, працювати з платформою «Дія», користуватися 

державними реєстрами, заповнювати онлайн-заяви, застосовувати електронні 

підписи та забезпечувати безпеку даних. Практична частина була орієнтована 

на вирішення реальних задач, таких як подання заяв на субсидії, реєстрація 

дітей у школах чи перевірка статусу заявок у реєстрах. Особливий підхід 

застосовувався до переселенців, які потребували підтримки через втрату 

доступу до звичних адміністративних структур, та людей похилого віку, для 

яких були розроблені адаптовані програми. Понад 80% учасників відзначили 

ефективність цих навчань, здобувши навички самостійного користування 

платформами [65, с.35]. 

Розробка інструкцій і відеоуроків стала важливим доповненням до 

тренінгів. Інструкції створювалися у форматі покрокових рекомендацій із 

додаванням скриншотів для наочності. Вони пояснювали, як заповнити заявку 

на субсидію, подати запит на реєстрацію нерухомості чи створити електронний 

підпис. Матеріали готувалися різними мовами, щоб охопити ширшу аудиторію. 

Відеоуроки записували у форматі коротких роликів тривалістю 3–5 хвилин, що 

дозволяло доступно пояснювати складні процеси. Особливу увагу приділяли 

сценаріям, які викликали найбільше запитань, наприклад, як працювати з 
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BankID або QR-кодами. Всі матеріали публікувалися на офіційному сайті 

Департаменту, у соціальних мережах та на платформі «Дія», де створено 

інтерактивний довідник. 

Вебінари стали ефективним засобом поширення знань для широкої 

аудиторії. Їх тематика охоплювала реєстрацію у реєстрах, подання заяв на 

адміністративні послуги, оформлення документів для переселенців та 

військовослужбовців, використання електронного підпису та забезпечення 

безпеки в інтернеті. Під час проведення вебінарів учасники могли ставити 

запитання в режимі реального часу, а записи залишалися доступними для 

перегляду на YouTube-каналі Департаменту. Для кращого засвоєння інформації 

використовувалися інтерактивні опитування та тести. Особливий акцент було 

зроблено на переселенців, для яких вебінари допомогли інтегруватися в нові 

умови. Для бізнесу організовувалися спеціалізовані сесії з роз’ясненням 

реєстрації юридичних осіб, подачі податкової звітності та отримання 

компенсацій. 

Ініціативи Департаменту стали ефективним інструментом підвищення 

цифрової грамотності громадян. Тренінги, інструкції та вебінари зробили 

адміністративні сервіси доступними, комфортними та зрозумілими. Це 

створило основу для впровадження інновацій, які сприятимуть ще більш 

ефективній і прозорій взаємодії громадян із державними установами. 

Оптимізація внутрішніх процесів — це фундамент для побудови 

ефективної роботи адміністративних органів, особливо в умовах постійних змін 

та викликів. Для Департаменту цифрової трансформації та надання 

адміністративних послуг Рівненської міської ради це завдання стало не просто 

необхідністю, а стратегічним напрямом розвитку. Три ключові кроки, які 

визначили новий рівень ефективності: перехід на багатофункціональні 

інформаційні системи, впровадження KPI для моніторингу продуктивності 

працівників та регулярний аудит процесів для усунення слабких місць. 
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Перехід на багатофункціональні інформаційні системи забезпечив 

ефективність роботи завдяки інтеграції всіх ключових процесів у єдину 

цифрову екосистему. Одним із основних досягнень стала інтеграція всіх 

відділів на єдиній платформі. Раніше підрозділи використовували різні 

програми, що ускладнювало обмін даними та вимагало більше часу на 

узгодження. Завдяки новій платформі вдалося об’єднати відділи в єдину 

систему, що усунуло дублювання інформації. Заявки тепер автоматично 

спрямовуються до відповідних відділів відповідно до їх компетенцій, що 

скоротило час обробки на 40% [12, с.45]. 

Автоматизація обробки запитів значно полегшила рутинну роботу. 

Система аналізує кожну заявку, визначає її пріоритетність залежно від 

складності та терміновості, що дозволило працівникам зосередитися на більш 

складних завданнях. Використання штучного інтелекту для перевірки 

документів мінімізувало помилки на етапі подачі, що підвищило точність 

процесу [61, с.38]. 

Прозорість процесів стала ще однією перевагою. Завдяки відображенню 

кожного етапу обробки в системі стало можливим відстежувати статус заявок у 

реальному часі. Громадяни отримали змогу самостійно контролювати хід 

виконання своїх запитів, що знизило кількість повторних звернень. 

Автоматичне формування звітів про продуктивність значно спростило 

моніторинг виконання завдань [10, с.50]. 

Запровадження ключових показників ефективності (KPI) дозволило 

покращити оцінку продуктивності працівників і стимулювало досягнення 

нових результатів. Для кожної посади було визначено чіткі критерії, які 

відображають результативність. Для фахівців із прийому заявок оцінюються 

швидкість обробки, точність заповнення документів і рівень задоволеності 

громадян [671, с.42]. Для керівників акцент зроблено на виконанні планових 

завдань, дотриманні термінів і ефективності управління командою. 
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Система KPI також супроводжувалася впровадженням мотиваційних 

програм. Працівники, які перевищують планові показники, отримують 

фінансові бонуси або можливість навчання за рахунок організації. Це сприяло 

створенню здорової конкуренції в колективі, що позитивно вплинуло на 

загальний рівень продуктивності [7, с.30]. 

Регулярний зворотний зв’язок став важливим інструментом для 

підвищення ефективності роботи. Працівники отримують звіти з результатами 

своєї діяльності та рекомендаціями для вдосконалення. Такий підхід дозволяє 

не лише ідентифікувати проблемні аспекти, але й мотивує працівників до 

самовдосконалення. 

Таблиця 3.6 

Вплив впровадження KPI на ключові показники ефективності 

Показник До впровадження Після впровадження 

Середній час обробки заявки 8 годин 5 годин 

Рівень задоволеності громадян (%) 72 89 

Кількість виконаних завдань 85% 95% 

Жодна система не працює ідеально без постійного контролю. Регулярний 

аудит процесів дозволив не лише виявляти слабкі місця, але й оперативно 

впроваджувати рішення. 

Аудити показали, що основними причинами затримок були технічні збої 

та недостатня координація між відділами. Для вирішення проблем встановили 

додаткові сервери та впровадили автоматичну маршрутизацію заявок [11, с.55]. 

Аудит виявив нерівномірне розподілення завдань між працівниками. Для 

вирішення цього впроваджено систему автоматичного розподілу заявок 

залежно від поточного навантаження на працівників [781, с.46]. Особливу увагу 
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приділено зворотному зв’язку. Регулярні опитування допомогли зрозуміти, які 

аспекти роботи найбільше потребують змін. Наприклад, після аналізу відгуків 

було покращено роботу контакт-центру. 

Таблиця 3.7 

Ефективність усунення виявлених проблем 

Проблема Вжиті заходи Результат 

Затримки через технічні збої Оновлення серверів Зменшення збоїв на 70% 

Нерівномірне навантаження Автоматизація розподілу завдань 
Баланс роботи 
працівників 

Низький рівень комунікації 
з громадянами 

Покращення контакт-центру 
Підвищення 
задоволеності на 15% 

Оптимізація внутрішніх процесів стала основою для підвищення 

ефективності роботи Департаменту. Перехід на багатофункціональні системи, 

впровадження KPI та регулярний аудит процесів дозволили створити динамічну 

структуру, здатну швидко адаптуватися до нових викликів. Ці зміни не лише 

спростили роботу працівників, але й зробили обслуговування громадян значно 

комфортнішим та прозорішим. Завдяки цим заходам Департамент зміг досягти 

нового рівня ефективності, що стало взірцем для інших регіонів. 

 

3.3.Кращі зарубіжні практики надання адміністративних 

інтегрованих послуг 

 

Скандинавські країни, зокрема Швеція та Норвегія, давно стали зразком 

для наслідування у сфері надання адміністративних послуг. Їхній підхід до 

цифровізації, заснований на створенні максимально прозорих, інтегрованих та 
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зручних для громадян сервісів, заслуговує особливої уваги. Чому саме ці країни 

стали еталоном? Відповідь прихована у трьох ключових аспектах: використанні 

єдиної цифрової платформи, принципі "одного вікна" та інтеграції з 

фінансовими установами. 

У Швеції та Норвегії кожен громадянин має доступ до єдиної платформи, 

яка об’єднує всі державні послуги. Від оплати податків до реєстрації 

нерухомості чи оформлення допомоги — усе доступне через один інтерфейс. 

Наприклад, у Швеції діє платформа Min myndighetspost, яка стала центральним 

порталом для взаємодії громадян із державними установами. 

Особливістю таких платформ є те, що вони інтегровані з реєстрами, які 

містять усю необхідну інформацію про громадян. Це означає, що користувачеві 

не потрібно заповнювати десятки форм чи надавати копії документів. Система 

автоматично отримує ці дані, що значно зменшує час на виконання запиту. 

Для бізнесу ці платформи стали не менш корисними. Наприклад, у 

Норвегії через Altinn можна зареєструвати компанію, подати звітність і навіть 

отримати консультацію щодо податкових змін. Це дозволяє підприємцям 

зекономити час і уникнути зайвого бюрократичного навантаження [7, с.15]. 

Попри активну цифровізацію, фізичні офіси все ще залишаються 

важливими у скандинавській моделі. Однак вони кардинально відрізняються 

від звичних адміністративних центрів. Тут реалізовано принцип "одного вікна", 

коли громадянин може вирішити всі питання в одному місці. У цих офісах 

працюють універсальні спеціалісти, які можуть проконсультувати з будь-якого 

питання або спрямувати до потрібного фахівця. 

Цифрові офіси, своєю чергою, дозволяють отримувати послуги 

цілодобово. Усе, що потрібно — це доступ до інтернету та BankID, який слугує 

цифровим паспортом для підтвердження особи. Так, у Швеції майже 95% 

дорослого населення використовує BankID для входу на державні платформи та 

підписання документів онлайн [6, с.23]. 



109 

 

 

 

Скандинавський підхід до інтеграції державних і фінансових послуг є 

унікальним. У цих країнах державні платформи тісно співпрацюють із банками 

та страховими компаніями. Це означає, що громадяни можуть не тільки 

оформлювати соціальні виплати чи пільги, а й отримувати кредитні або 

страхові послуги безпосередньо через ті самі сервіси. 

Наприклад, у Норвегії, якщо людина подає заявку на отримання допомоги 

з безробіття, платформа автоматично перевіряє її банківські дані для 

перерахування коштів. Це не лише зручно, а й мінімізує ризик шахрайства, 

адже система перевіряє, чи відповідають надані дані реальній особі [81, с.28]. 

Скандинавські моделі не просто створені для зручності. Їхня 

ефективність підтверджується показниками. У цих країнах середній час 

надання послуги скоротився втричі, а рівень задоволеності громадян перевищує 

90% [8, с.31]. При цьому витрати на адміністративне управління зменшилися 

завдяки зниженню паперового документообігу та автоматизації процесів. 

Для України досвід Швеції та Норвегії є чудовим прикладом того, як 

технології можуть зробити державне управління прозорим і зручним для людей. 

Інтеграція всіх послуг в одну платформу, орієнтація на цифрові рішення та 

тісна співпраця з фінансовим сектором — це ті кроки, які вже почали 

реалізовуватися, але потребують активнішого впровадження. 

Впровадження таких інноваційних рішень дозволить Україні не тільки 

покращити якість послуг, а й підвищити довіру до державних інституцій, що є 

надзвичайно актуальним у сучасних умовах. 

Естонія, невелика за розміром країна, стала великим прикладом для світу 

у впровадженні цифрових технологій у державне управління. Вона довела, що 

цифровізація може не лише спростити життя громадян, а й створити абсолютно 

новий рівень взаємодії між людьми та державою. В її основі лежать три стовпи: 

платформа X-Road, електронні голосування та національний ID, які дозволили 
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звести до мінімуму бюрократію і зробити державні послуги максимально 

зручними. 

X-Road, як "спина" естонської цифрової інфраструктури, стала 

революційним рішенням у сфері надання адміністративних послуг. Це не 

просто платформа, а ціла екосистема, яка об’єднує всі державні та приватні 

установи в одну цифрову мережу. Завдяки цьому громадяни можуть отримати 

доступ до послуг будь-якої установи з одного місця. 

Особливість X-Road у її децентралізованості. Це означає, що всі дані 

залишаються в базах конкретних організацій, а платформа лише забезпечує 

їхній обмін. Наприклад, якщо громадянин хоче змінити місце проживання, 

система автоматично оновлює дані в усіх реєстрах, включаючи податкову 

службу, поліцію та соціальні служби. Результат — економія часу та зусиль [7, 

с.12]. 

Додатковою перевагою стало те, що кожен громадянин має повний 

контроль над своїми даними. У режимі реального часу він може побачити, яка 

установа запитувала його інформацію, і навіть оскаржити такі дії, якщо вони 

здаються несанкціонованими [10, с.35]. 

Електронне голосування стало справжнім проривом у розвитку 

демократії. Естонія — перша країна, яка надала своїм громадянам можливість 

голосувати онлайн на виборах. Завдяки національному ID та багаторівневому 

захисту, кожен може віддати свій голос з будь-якої точки світу. У 2021 році 

понад 46% виборців скористалися цією можливістю [81, с.25]. 

Податкові декларації стали ще однією областю, де Естонія демонструє 

свою перевагу. Система автоматично заповнює дані, отримані від роботодавців, 

банків та інших установ. Громадянину потрібно лише підтвердити правильність 

інформації або внести незначні корективи. Уся процедура займає не більше 

п’яти хвилин [8, с.17]. 
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Естонія впровадила унікальну систему національного ID, яка об’єднує всі 

аспекти життя громадян. Це не просто паспорт, а універсальний ключ до всіх 

державних послуг. З його допомогою можна підписувати документи, 

отримувати медичну допомогу, відкривати рахунки в банках і навіть керувати 

бізнесом онлайн. 

Національний ID значно скоротив використання паперових документів. 

Підписання електронних договорів стало стандартною практикою. Для 

прикладу, реєстрація компанії в Естонії займає менше 20 хвилин, а всі процеси 

відбуваються онлайн [11, с.22]. 

Досягнення Естонії в цифровізації не лише вражають, а й дають 

конкретні результати. Витрати на адміністративне управління знизилися на 2% 

ВВП щорічно, що є значною економією для держави [12, с.31]. Крім того, 

громадяни оцінюють зручність сервісів на 95% задоволеності. 

Один із ключових моментів — безпека даних. Усі системи мають 

багаторівневий захист, а резервні копії інформації зберігаються у "цифрових 

посольствах" за межами країни. Це дозволяє зберегти функціонування системи 

навіть у разі загрози національній інфраструктурі [13, с.38]. 

Естонія показала, що цифровізація — це не лише про технології, а й про 

зміну мислення. Створення прозорої та інтегрованої системи вимагає не тільки 

технічних рішень, але й довіри громадян до держави. Важливо, що кожен етап 

впровадження нових технологій супроводжувався інформаційними кампаніями, 

які пояснювали громадянам їхні переваги. 

Для України цей досвід є особливо актуальним. Впровадження єдиної 

платформи для адміністративних послуг, електронне голосування та інтеграція 

національного ID можуть значно підвищити ефективність роботи державних 

установ та довіру до них. Естонська модель — це доказ того, що цифрові 

інновації можуть змінити країну навіть за умов обмежених ресурсів. 
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Канада — країна, яка славиться не лише своїми природними красотами, а 

й інноваційним підходом до управління державними послугами. Тут державна 

система функціонує як сучасний сервіс, орієнтований на громадянина. 

Використання штучного інтелекту, мобільних платформ для обслуговування 

віддалених регіонів та співпраця з приватними компаніями створюють 

унікальний тандем технологій і соціальної відповідальності. 

Канада стала однією з перших країн, яка почала активно застосовувати 

штучний інтелект у державному управлінні. Цей підхід дозволяє не лише 

автоматизувати процеси, а й передбачати потреби громадян. Наприклад, 

система штучного інтелекту може проаналізувати життєві обставини людини та 

автоматично запропонувати їй відповідні послуги чи пільги. 

Одним із яскравих прикладів є використання AI у соціальних службах. 

Якщо громадянин втрачає роботу, система аналізує його ситуацію і пропонує 

програми перекваліфікації, доступні вакансії або фінансову підтримку. Такий 

підхід не лише знижує рівень стресу у складні моменти, а й сприяє швидшій 

адаптації людини до нових умов [6, с.12]. 

Штучний інтелект також використовується для прогнозування 

навантаження на лікарні, особливо під час пандемій. Це дозволило Канаді 

більш ефективно розподіляти ресурси під час COVID-19, забезпечуючи 

своєчасну допомогу там, де вона була найбільш необхідна [81, с.28]. 

Канада — це не лише мегаполіси, а й тисячі віддалених громад, зокрема 

корінних народів. Для багатьох з них доступ до базових послуг раніше був 

серйозною проблемою. Уряд вирішив цю проблему за допомогою мобільних 

платформ, які працюють навіть у найвіддаленіших куточках країни. 

Ці платформи дозволяють отримувати медичні консультації, подавати 

заявки на соціальні виплати або навіть оформлювати документи без 

необхідності фізичного візиту до адміністративного центру. Особливо цінною є 
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можливість проведення відеоконсультацій із лікарями, що стало рятівним 

рішенням для громад із низькою щільністю населення [7, с.35]. 

Канадський уряд активно співпрацює з приватними компаніями для 

впровадження інноваційних рішень у сфері державного управління. Такий 

підхід дозволяє значно пришвидшити процес розробки нових технологій і 

зробити їх максимально ефективними. 

Наприклад, разом із провідними IT-компаніями було створено платформу 

для автоматичного підрахунку податків. Це рішення дозволяє громадянам 

отримувати спрощені податкові декларації, де система автоматично враховує 

всі можливі знижки й пільги [10, с.22]. Подібна співпраця існує і в галузі 

кібербезпеки, де приватні компанії забезпечують захист державних систем від 

хакерських атак. 

Окремо варто згадати партнерство у сфері кліматичного моніторингу. 

Разом із технологічними стартапами уряд Канади впроваджує системи аналізу 

кліматичних даних, які допомагають передбачати можливі надзвичайні ситуації, 

як-от повені чи лісові пожежі. Це дозволяє швидше реагувати на потенційні 

загрози й мінімізувати їхні наслідки для населення [11, с.38]. 

Запровадження штучного інтелекту, мобільних платформ і партнерських 

проектів дало відчутні результати. Ось кілька фактів: 

 Час обробки заявок на соціальну допомогу скоротився на 30%. 

 Рівень задоволеності громадян адміністративними послугами зріс 

до 92%. 

 У віддалених регіонах кількість звернень до мобільних платформ 

зросла на 40% за останній рік [12, с.40]. 

Канада стала прикладом для багатьох країн, як інноваційний підхід може 

вирішувати давні проблеми та створювати новий рівень сервісу для громадян. 

Канадська модель державного управління демонструє, як сучасні 

технології здатні змінити уявлення про взаємодію громадянина з державою. 
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Штучний інтелект, мобільні платформи та партнерство з бізнесом створюють 

унікальну екосистему, яка не лише відповідає потребам сьогодення, а й 

закладає основи для майбутнього розвитку. Для України досвід Канади може 

стати джерелом натхнення та зразком для адаптації найкращих практик, які 

враховують локальні особливості й потреби населення. 

Німеччина завжди була уособленням структурованості та інновацій. Її 

досвід у впровадженні цифрових рішень та автоматизації державних послуг 

вражає своєю точністю та увагою до деталей. У центрі цієї моделі — системи 

раннього реагування, автоматизація соціальних виплат та жорстке законодавче 

регулювання захисту даних. Кожна з цих складових створює стабільну основу 

для ефективного управління навіть у найскладніших умовах. 

Німеччина не лише активно модернізує свої адміністративні процеси, а й 

готується до потенційних криз заздалегідь. Однією з найпотужніших ініціатив 

стала розробка систем раннього реагування, які передбачають та мінімізують 

ризики для населення у разі надзвичайних ситуацій. Це включає прогнозування 

природних катастроф, економічних криз та навіть кіберзагроз. 

Національна система моніторингу NINA — це мобільний додаток, який 

інформує населення про будь-які надзвичайні ситуації в реальному часі. 

Завдяки інтеграції з місцевими органами влади та метеорологічними службами, 

система надає рекомендації, як діяти у конкретній ситуації. Наприклад, під час 

повені NINA відправляє сповіщення із зазначенням безпечних шляхів евакуації 

[6, с.22]. 

Ця технологія працює у тандемі з іншими цифровими рішеннями. 

Наприклад, муніципальні сервіси можуть автоматично спрямовувати ресурси 

(рятувальників, медичні бригади) у зони підвищеного ризику, мінімізуючи 

вплив кризи. Це не лише економить час, а й знижує навантаження на рятувальні 

служби [8, с.14]. 
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Процес отримання соціальних виплат у Німеччині максимально 

автоматизований. Завдяки цифровим платформам, громадяни можуть подати 

заявку, не залишаючи дому, і отримати виплату за кілька днів. Сервіси, як-от 

Jobcenter Digital, автоматично обробляють заявки, перевіряючи відповідність 

поданих даних до критеріїв програми. 

Що робить цю систему унікальною? Використання алгоритмів, які 

аналізують ситуацію заявника та автоматично підбирають відповідну програму 

підтримки. Якщо родина втрачає основне джерело доходу, система одразу 

пропонує декілька видів допомоги, враховуючи не лише фінансову підтримку, а 

й доступ до програм перекваліфікації чи працевлаштування [7, с.35]. 

Окрім цього, виплати нараховуються безпосередньо на банківські 

рахунки громадян через інтеграцію з фінансовими установами. Це усуває 

потребу у посередниках, мінімізуючи ризик затримок чи шахрайства. Усі 

транзакції ретельно моніторяться, що гарантує прозорість процесу [10, с.19]. 

Цифровізація державних послуг не може бути успішною без довіри 

громадян до системи. У Німеччині законодавство у сфері захисту даних одне з 

найжорсткіших у світі. Загальний регламент захисту даних (GDPR) став 

стандартом для інших країн, встановлюючи суворі правила щодо обробки та 

зберігання персональної інформації. 

Кожна система, що обробляє дані громадян, проходить багаторівневу 

перевірку на безпеку. Наприклад, доступ до цифрових платформ надається 

через багатоетапну автентифікацію, що включає використання електронних 

підписів або ID-карток. Крім того, громадяни можуть перевірити, які органи 

мають доступ до їхніх даних, і вимагати видалення інформації у разі порушення 

прав [11, с.30]. 

Для Німеччини захист даних не просто формальність. Уряд впроваджує 

технології, які мінімізують ризики витоку інформації. Наприклад, 
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криптографічні алгоритми забезпечують шифрування всіх транзакцій, а 

резервні сервери зберігають дані у захищених дата-центрах [12, с.41]. 

Модернізація адміністративних процесів у Німеччині дала вражаючі 

результати: 

 Зменшення часу обробки заявок на соціальні виплати до 24 годин. 

 Зниження бюрократичного навантаження на громадян, завдяки 

цифровим платформам. 

 Підвищення довіри до державних послуг на 87% завдяки прозорій 

роботі та захисту даних [81, с.33]. 

Системи раннього реагування допомогли мінімізувати наслідки низки 

природних катастроф, включаючи повені 2021 року, коли завдяки 

оперативному сповіщенню вдалося евакуювати тисячі людей усього за кілька 

годин. 

Досвід Німеччини доводить, що цифровізація державних послуг повинна 

базуватися на довірі, автоматизації та інтеграції. Інноваційні технології, такі як 

системи раннього реагування та автоматизація соціальних виплат, мають 

доповнюватися чітким законодавчим регулюванням. 

Для України цей досвід особливо цінний. Впровадження таких систем 

може значно покращити якість адміністративних послуг, зробити їх 

доступнішими та ефективнішими. Захист даних громадян має бути у пріоритеті, 

щоб уникнути зловживань і забезпечити прозорість у взаємодії між державою 

та населенням. Німецький підхід — це не просто модель для наслідування, а 

доказ того, що технології можуть змінити взаємодію громадян із державою, 

роблячи її сучасною, швидкою та безпечною. 
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Висновок до розділу 3 

 

Аналіз стратегічних напрямків розвитку, шляхів удосконалення та 

зарубіжного досвіду управління адміністративними послугами дозволяє дійти 

кількох ключових висновків, які мають практичне значення для підвищення 

ефективності роботи Департаменту цифрової трансформації та надання 

адміністративних послуг Рівненської міської ради. 

Сучасні виклики в умовах воєнного стану вимагають системного підходу 

до розвитку адміністративних послуг. Департамент потребує чіткого 

стратегічного плану, спрямованого на підвищення доступності, модернізацію 

цифрових платформ та впровадження нових послуг для різних категорій 

населення. Зокрема, акцент слід зробити на забезпеченні швидкого реагування 

на потреби громадян та інтеграції послуг на єдиній платформі. 

Одним із ключових напрямків є перехід на повний електронний 

документообіг, який зменшує бюрократичні бар’єри та пришвидшує надання 

послуг. Інтеграція з державними реєстрами та впровадження штучного 

інтелекту для обробки заявок здатні оптимізувати роботу та забезпечити її 

безперебійність навіть за умов надзвичайних ситуацій. Такий підхід допоможе 

адаптувати систему до викликів воєнного часу. 

Зарубіжні приклади, зокрема системи раннього реагування Німеччини, 

цифрові платформи Естонії чи мобільні сервіси Канади, свідчать, що інновації 

здатні значно покращити якість адміністративних послуг. Їх адаптація до 

українських реалій потребує врахування місцевих потреб та законодавчих 

особливостей. Будь-які удосконалення повинні супроводжуватися жорстким 

дотриманням стандартів захисту даних. Забезпечення прозорості в управлінні 

персональною інформацією сприятиме зміцненню довіри громадян до 

державної системи. Враховуючи воєнний стан, посилення кібербезпеки має 

бути одним із пріоритетів. 
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Розвиток адміністративної системи неможливий без інвестицій у 

людський капітал. Навчання працівників, психологічна підтримка та 

впровадження мотиваційних програм підвищують ефективність роботи 

Департаменту. Водночас організація тренінгів та консультацій для громадян 

сприятиме кращому розумінню доступних послуг. 

Таким чином, вдосконалення системи адміністрування інтегрованих 

послуг у Департаменті цифрової трансформації та надання адміністративних 

послуг Рівненської міської ради потребує комплексного підходу. Поєднання 

інноваційних рішень, міжнародного досвіду та гнучкого реагування на виклики 

створює міцний фундамент для побудови ефективної та сучасної системи 

адміністративних послуг в Україні. 
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ВИСНОВКИ 

 

Проведене дослідження розкриває сучасний стан, виклики та перспективи 

розвитку системи адміністрування інтегрованих послуг у контексті роботи 

Департаменту цифрової трансформації та надання адміністративних послуг 

Рівненської міської ради. Воєнний стан поставив перед державними органами 

виклики, які потребують швидкого реагування, інноваційних підходів та тісної 

взаємодії з громадянами. З урахуванням проведеного аналізу можна зробити 

кілька ключових висновків. 

Система надання адміністративних послуг набула нових вимірів під 

впливом війни. Інтегровані послуги перестали бути лише зручним рішенням 

для громадян, натомість стали життєво необхідними інструментами для 

задоволення базових потреб переселенців, військовослужбовців та інших 

вразливих категорій населення. Поняття інтегрованих послуг 

трансформувалося у напрямку більшого охоплення та гнучкості, що 

підтверджує успішність запроваджених цифрових платформ, нових відділеньта 

адаптованих адміністративних процесів. 

Війна змусила державу оперативно оновлювати нормативно-правову 

базу. Нові положення, спрямовані на захист прав громадян, впровадження 

електронних сервісів та створення спеціальних процедур для надання послуг у 

кризових умовах, забезпечили функціонування адміністративної системи навіть 

у найскладніших обставинах. Зокрема, впровадження спрощених процедур для 

переселенців, надання субсидій, реалізація програм соціального захисту довели 

свою ефективність. 

Департамент цифрової трансформації та надання адміністративних 

послуг Рівненської міської ради зумів оперативно адаптуватися до нових 

реалій. Розширення функціоналу цифрових платформ, таких як система "Дія", 

інтеграція з державними реєстрами та надання послуг за принципом "єдиного 
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вікна" забезпечили безперебійну роботу та задоволення потреб населення 

навіть у складних умовах. Оцінка ефективності роботи Департаменту 

підтверджує значне зростання кількості оброблених звернень, що свідчить про 

високий рівень адаптації. 

Воєнний стан підштовхнув до активного впровадження нових технологій. 

Перехід на повний електронний документообіг, використання штучного 

інтелекту для аналізу даних, автоматизація процесів обробки заявок стали 

важливими елементами модернізації. Крім того, інвестиції у розвиток 

кібербезпеки дозволили захистити дані громадян від потенційних загроз. 

Аналіз практик країн, таких як Естонія, Німеччина та Канада, демонструє 

важливість інтеграції інноваційних підходів у систему адміністрування. 

Використання єдиних цифрових платформ,  автоматизованих систем соціальної 

підтримки підтверджує доцільність їхньої адаптації в українських реаліях. 

Застосування найкращих практик дозволить не лише підвищити ефективність, а 

й створити прозору систему, яка відповідає викликам часу. 

Основними напрямками розвитку системи адміністрування інтегрованих 

послуг мають стати: 

   - розширення мережі відідлень  для охоплення віддалених громад; 

   - подальша автоматизація процесів; 

   - навчання працівників та підвищення їхньої кваліфікації; 

   - створення програм підтримки громадян у складних життєвих 

ситуаціях; 

   - впровадження електронного кабінету громадянина для комплексного 

доступу до послуг. 

Війна показала, наскільки важливими є не лише технології, а й людський 

фактор. Забезпечення підтримки працівників через тренінги, мотиваційні 

програми та психологічну допомогу підвищує продуктивність. Одночасно 

комунікація з громадянами, організація консультацій, вебінарів та 
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інформаційних кампаній дозволяє краще інформувати населення про доступні 

послуги. 

Дослідження підтвердило, що система адміністрування інтегрованих 

послуг Рівненської міської ради, попри складнощі воєнного стану, демонструє 

високий потенціал для розвитку. Поєднання інновацій, адаптації до викликів 

часу та орієнтації на потреби громадян створює фундамент для побудови 

ефективної, прозорої та сучасної адміністративної системи. Впровадження 

запропонованих заходів дозволить Україні зміцнити позиції у сфері цифрової 

трансформації та забезпечити стабільне функціонування адміністративних 

послуг навіть у найскладніших умовах. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



122 

 

 

 

СПИСОК ВИКОРИСТАНИХ ДЖЕРЕЛ 

 

1. Авер’янов В., Андрійко О., Полюхович В. Академічні дослідження проблем 

державного управління та адміністративного права: результати і перспективи 

[Електронний ресурс].Юридичний журнал.2004.№ 5.Режим доступу: 

http://justinian.com.ua/article.php?id=1191. 

2. Адміністративна реформа для людини (науково-практичний нарис) / за заг. 

ред. І. Коліушка.Київ: Факт, 2001.72 с. 

3. Бакуменко В. Д., Дзвінчук Д. І., Поважний О. С. Державне управління: курс 

лекцій.Івано-Франківськ: Місто НВ, 2011.536 с. 

4. Бекешкіна І. Оцінка діяльності центрів надання послуг у 30 містах України 

[Електронний ресурс]. URL: https://dif.org.ua/article/otsinki-diyalnosti-tsentriv-

nadannyaposlug-u-30-mistakh-ukraini (дата звернення: 24.11.2024). 

5. Білинська М. М., Євмєшкіна О. Л., Сурай І. Г. Кадрова політика і державна 

служба: конспект лекцій.Київ: НАДУ, 2012.72 с. 

6. Білинська М. М., Сурай І. Г., Васюк Н. О. Проходження служби в органах 

місцевого самоврядування: навчально-методичний посібник.Київ: НУБіП 

України, 2010.91 с. 

7. Борденюк В. І. Місцеве самоврядування та державне управління: 

конституційно-правові основи співвідношення та взаємодії: монографія.Київ: 

Парламентське видавництво, 2007.576 с. 

8. Борщ Г., Кононенко В., Овчар П. Методи підвищення ефективності 

діяльності органів місцевого самоврядування з надання громадських послуг 

територіальній громаді.Управління сучасним містом.2007.№ 1–12 (25–28).С. 

169–175. 

9. Бригілевич І. Діяльність ЦНАП та оцінка якості надання адміністративних 

послуг: практичний посібник. Київ: Децентралізація, 2017. 40 с. URL: 



123 

 

 

 

https://decentralization.gov.ua/uploads/library/file/15/Posibniik_CNAP.pdf (дата 

звернення: 24.11.2024). 

10. Бригілевич І. Діяльність ЦНАП та оцінка якості надання адміністративних 

послуг: практичний посібник [Електронний ресурс].Київ, 2017.Режим доступу: 

https://old.decentralization.gov.ua/pics/attachments/Posibniik_CNAP.pdf. 

11. Васильєва Н. В. Адміністративні послуги на регіональному рівні: теорія, 

методологія та проекти реалізації: монографія.Донецьк: Юго-Восток, 2013.380 

с. 

12. Васильєва Н. В. Досвід Естонії у наданні електронних послуг населенню 

[Електронний ресурс].Державне управління: удосконалення та розвиток: 

електронне наукове фахове видання.Режим доступу: 

http://www.dy.nayka.com.ua/?op=1&z=650. 

13. Васильєва О. І., Васильєва Н. В. Аналіз заходів реформування системи 

надання послуг у країнах пострадянського простору.Вісник НАДУ.2013.№ 3.С. 

59–63. 

14. Ващенко К. О. Державне управління: підручник: у 2 т.Київ; 

Дніпропетровськ: НАДУ, 2012.Т. 1.564 с. 

15. Венедіктова І. В. Юридична природа публічних послуг.Вісник Харківського 

національного університету.2009.№ 841.С. 88–91.(Серія: Право). 

16. Власюк О. С., Прозорова Н. Перспективи демократизації місцевого 

самоврядування.Віче: теоретичний і громадсько-політичний журнал.2004.№ 

5.С. 44–45. 

17. Ворона П. В. Місцеве самоврядування України в контексті розвитку 

представницької влади: монографія.Полтава: ПУЕТ, 2012.340 с. 

18. Ворона П. В. Особливості місцевого самоврядування України в контексті 

розбудови громадянського суспільства [Електронний ресурс].Режим доступу: 

http://www.dridu.dp.ua/zbimik/2012-01(7)/12vpvrgs.pdf. 



124 

 

 

 

19. Вороніна А., Копил О. Проблеми надання адміністративних послуг в 

Україні [Електронний ресурс]. URL: 

https://core.ac.uk/download/pdf/32618507.pdf (дата звернення: 24.11.2024). 

20. Воронкова В. Г. Муніципальний менеджмент: навчальний посібник.Київ: 

ВД "Професіонал", 2004.256 с. 

21. Гальцов А. Проблеми правового регулювання надання адміністративних 

послуг в Україні [Електронний ресурс]. URL: 

https://dspace.uzhnu.edu.ua/jspui/bitstream/lib/pdf (дата звернення: 24.11.2024). 

22. Гаращук В. М. Контроль та нагляд у державному управлінні: 

монографія.Харків: Фоліо, 2002.176 с. 

23. Гарькавий І. Б., Колтун В. С. Організація надання муніципальних послуг на 

регіональному рівні [Електронний ресурс].Сучасний менеджмент і економічний 

розвиток: матеріали міжнародної науково-практичної Інтернет-конференції, 

Київ, 1 вересня 2012 р.Режим доступу: http://me.fem.sumdu.edu.ua/doos/d678.pdf. 

24. Гладченко М. В. Нормативно-правове регулювання надання 

адміністративних послуг в Україні. 2012. 

25. Гончарук Н. Т., Прокопенко Л. Л. Взаємодія органів державної влади та 

органів місцевого самоврядування: правові та функціональні аспекти.Теорія та 

практика державного управління.2011.Вип. 1.С. 321–329.Режим доступу: 

http://nbuv.gov.ua/UJRN/Tpdu_2011_1_52. 

26. Горбань О. М., Бахрушин В. Є. Основи теорії систем і системного 

аналізу.Запоріжжя: ГУ "ЗІ-ДМУ", 2004.204 с. 

27. Гринюк Р. Ф., Синкова О. М. Організаційно-правові засади створення 

переліку адміністративних послуг.Держава і право. Юридичні і політичні 

науки: зб. наук. пр.Київ: Інститут держави і права ім. В. М. Корецького НАН 

України, 2013.№ 61.С. 108–114. 

28. Даньшина Ю. В. Розвиток механізмів надання адміністративних послуг в 

Україні: дис. ... канд. наук з держ. упр.: 25.00.02.Запоріжжя, 2013.225 с. 



125 

 

 

 

29. Дембіцька С. Л. Адміністративні послуги та їх впровадження в умовах 

адміністративної реформи.Науковий вісник Дніпропетровського держ. ун-ту 

внутр. справ.2007.№ 2.С. 119. 

30. Демократичні засади державного управління та адміністративне право: 

монографія / [кол. авт.: Ю. С. Шемшученко, В. Б. Авер’янов, О. Ф. Андрійко та 

ін.]; за заг. ред. д. ю. н. В. Б. Авер’янова.Київ: Юридична думка, 2010.496 с. 

31. Єдині вимоги (Стандарт) до якості обслуговування відвідувачів центрів 

надання адміністративних послуг / Андрєєв О., Каменчук О., Семеніхін В., 

Шамрай Н. [Електронний ресурс].Київ, 2017.Режим доступу: 

https://old.decentralization.gov.ua/pics/attachments/YeDIINI_VIIMOGII_(STANDA

RT).pdf. 

32. Закон України "Про адміністративні послуги": Закон від 06.09.2012 № 5203-

VI. Відомості Верховної Ради України (ВВР), 2013, № 32, ст.409. Доступно: 

https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/5203-17. Дата звернення: 16 листопада 2024 

року. 

33. Закон України "Про доступ до публічної інформації": Закон від 13.01.2011 

№ 2939-VI. Відомості Верховної Ради України (ВВР), 2011, № 32, ст.314. 

Доступно: https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/2939-17. Дата звернення: 17 

листопада 2024 року. 

34. Закон України "Про цифровий розвиток": Закон від 16.01.2020 № 675-IX. 

Відомості Верховної Ради України (ВВР), 2020, № 5, ст.31. Доступно: 

https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/675-20. Дата звернення: 18 листопада 2024 

року. 

35. Звіт про розвиток мережі Центрів надання адміністративних послуг за І 

півріччя 2019 року [Електронний ресурс]. URL: 

https://my.gov.ua/be/files/16395/embed (дата звернення: 24.11.2024). 

36. Іванов Ю. Б., Сєніна А. О. Удосконалення організації надання 

адміністративних послуг як засіб запобігання корупційним проявам.Проблеми 



126 

 

 

 

економіки. 2014. № 3. С. 81–88. URL: http://nbuv.gov.ua/UJRN/Pekon_2014_3_12 

(дата звернення: 24.11.2024). 

37. Інфографіка. Рівень інтегрованості послуг у ЦНАП 30 найбільших міст 

України і ЦНАП у 20 ОТГ: дані моніторингу [Електронний ресурс]. URL: 

https://www.pravo.org.ua/ua/news/20873899-infografika.-riven-integrovanosti-

poslug-u-tsnap-30-nayblshih-mist-ukrayini-i-tsnap-u-20-otg-dani-monitoringu (дата 

звернення: 24.11.2024). 

38. Калинець Н. І. Вдосконалення механізму надання адміністративних послуг 

у контексті взаємодії органів публічної влади з громадою.Ефективність 

державного управління. 2015. Вип. 43. С. 211–219. URL: 

http://nbuv.gov.ua/UJRN/efdu_2015_43_28 (дата звернення: 24.11.2024). 

39. Капуловський А. В. Нормативно-правові засади надання адміністративних 

послуг: їх еволюція та сучасний стан / А. В. Капуловський.Державне 

управління: теорія та практика.2013.№ 2.С. 246–254.Режим доступу: 

http://nbuv.gov.ua/UJRN/Dutp_2013_2_30. 

40. Карпенко О. В. Управлінські послуги в Україні: механізми надання 

органами влади. Київ: АМУ, 2014. 408 с. 

41. Ковбас І. В. Поняття адміністративних послуг як форми адміністративної 

(публічно-владної) діяльності.Правничий вісник університету «Крок». 2007. 

Вип. 2. 

42. Консолідовані версії Договору про Європейський Союз та Договору про 

функціонування Європейського Союзу з протоколами та деклараціями 

[Електронний ресурс]. URL: https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/994_b06 (дата 

звернення: 24.11.2024). 

43. Конституція України: Закон від 28.06.1996 № 254к/96-ВР. Відомості 

Верховної Ради України (ВВР), 1996, № 30. Доступно: 

https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/254к/96-вр. Дата звернення: 15 листопада 

2024 року. 



127 

 

 

 

44. Космідайло І. В. Державні послуги: місце в системі державного управління 

та їх класифікація.Ефективна економіка. 2012. № 7. 

45. Кузьменко О. В. Курс адміністративного права України. Київ: Юрінком 

Інтер, 2018. 904 с. 

46. Лис А. Проблемні питання надання послуг населенню органами державної 

влади і органами місцевого самоврядування [Електронний ресурс]. Теорія та 

практика державного управління. 2015. Вип. 4. URL: 

http://www.kbuapa.kharkov.ua/e-book/tpdu/2015-4/doc/3/06.pdf (дата звернення: 

24.11.2024). 

47. Ліпенцев А. В., Жук Ю. М. Адміністративні послуги в Україні: поняття та 

сутність.Ефективність державного управління. 2015. Вип. 42. С. 140–149. URL: 

http://nbuv.gov.ua/UJRN/efdu_2015_42_17 (дата звернення: 24.11.2024). 

48. Лук’янов О. Проблема функціонування ЦНАПів як складової частини 

інформаційного суспільства [Електронний ресурс]. URL: 

https://www.prostir.ua/?blogs=problemyfunktsionuvannya-tsentriv-nadannya-

administratyvnyh-posluh-yak-skladovoji-chastynyinformatsijnoho-suspilstva (дата 

звернення: 24.11.2024). 

49. Мариняк Н. М. Адміністративна послуга та її співвідношення з суміжними 

поняттями [Електронний ресурс].Вісник Національного університету 

«Львівська політехніка». Юридичні науки. 2015. № 824. С. 60–64. URL: 

http://nbuv.gov.ua/UJRN/vnulpurn_2015_824_12 (дата звернення: 24.11.2024). 

50. Мариняк Н. Удосконалення нормативно-правового регулювання надання 

адміністративних послуг.Вісник. 2017. № 861. С. 297–303. 

51. Матвійчук Р. Одному місту — єдиний ЦНАП [Електронний ресурс]. URL: 

https://www.epravda.com.ua/columns/2018/01/5/632764/ (дата звернення: 

24.11.2024). 



128 

 

 

 

52. Методика моніторингу Центрів надання адміністративних послуг. Центр 

політико-правових реформ [Електронний ресурс]. URL: www.pravo.org.ua (дата 

звернення: 24.11.2024). 

53. Методичні рекомендації з питань створення центрів надання 

адміністративних послуг (ЦНАП) в об’єднаних територіальних громадах (ОТГ) 

та забезпечення їх ефективної роботи [Електронний ресурс]. Дніпро, 2016. URL: 

http://cnap.in.ua/wp-content/uploads/2017/ (дата звернення: 24.11.2024). 

54. Механізми та виклики інтеграції базових адмінпослуг до ЦНАП / В. 

Тимощук, Є. Школьний. Київ: Москаленко О. М., 2019. 66 с. 

55. Надання адміністративних послуг у муніципальному секторі: навчальний 

посібник для посадових осіб місцевого самоврядування / В. Тимощук. Київ: 

ТОВ «Підприємництво «ВІ ЕН ЕЙ», 2015. 124 с. URL: 

https://pravo.org.ua/img/books/files/14586530662015_admin_service.pdf (дата 

звернення: 24.11.2024). 

56. Науково-практичний коментар до Закону України «Про адміністративні 

послуги» / за заг. ред. В. П. Тимощука.Київ: ФОП Москаленко О. М., 2017.392 с. 

[Електронний ресурс].Режим доступу: 

https://pravo.org.ua/files/administr/Komentar_Web-HL_.pdf. 

57. Ніколаєнко К. В. Адміністративні послуги як різновид публічних 

послуг.Держава і право. 2010. Вип. 47. С. 269. 

58. Новини ЦНАП м. Рівного. До ЦНАП міста Рівного завітали студенти 

[Електронний ресурс]. URL: 

https://www.cnaprv.gov.ua/news/2024/do_cnap_mista_rivnogo_zavitali_studenti_ko

piya (дата звернення: 24.11.2024). 

59. Ольшанський О. В. Надання публічних послуг у громаді: стандарти та 

критерії.Теорія та практика державного управління. 2015. Вип. 3. С. 156–162. 

60. Організація надання адміністративних послуг в ОТГ: результати опитування 

[Електронний ресурс]. URL: 



129 

 

 

 

https://decentralization.gov.ua/uploads/attachment/document/ (дата звернення: 

24.11.2024). 

61. Ославський М. І. Виконавча влада в Україні: організаційно-правові засади: 

навч. посіб. Київ: Знання, 2009. С. 45. 

62. Офіційний сайт Конотопської міської ради [Електронний ресурс].Режим 

доступу: https://konotop-rada.gov.ua/2601-cnapkonotop/. 

63. Офіційний сайт Центру надання адміністративних послуг м. Рівного 

[Електронний ресурс]. URL: https://www.cnaprv.gov.ua/ (дата звернення: 

24.11.2024). 

64. Паутова Т. О. Механізм надання адміністративних послуг в Україні: аналіз і 

напрямки вдосконалення.Теорія та практика державного управління і місцевого 

самоврядування. 2014. № 1. URL: http://nbuv.gov.ua/UJRN/Ttpdu_2014_1_18 

(дата звернення: 24.11.2024). 

65. Паутова Т. О., Неділько А. І. Державне управління: удосконалення та 

розвиток [Електронний ресурс]. Електронний журнал. 2017. № 5. URL: 

http://www.dy.nayka.com.ua/?op=1&z=1081 (дата звернення: 24.11.2024). 

66. Писаренко Г. М. Адміністративні послуги в Україні: організаційно-правові 

аспекти: автореф. дис. ... канд. юрид. наук: 12.00.07 / кер. роботи С. В. Ківалов; 

Нац. ун-т "Одеська юридична академія". Одеса, 2006. 20 с. 

67. Постанова Кабінету Міністрів України "Про адаптацію адміністративних 

послуг до умов воєнного стану": Постанова від 12.05.2022 № 540. Доступно: 

https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/540-2022-п. Дата звернення: 21 листопада 

2024 року. 

68. Постанова Кабінету Міністрів України "Про затвердження порядку надання 

державних інтегрованих послуг": Постанова від 24.04.2019 № 500. Доступно: 

https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/500-2019-п. Дата звернення: 19 листопада 

2024 року. 



130 

 

 

 

69. Постанова Кабінету Міністрів України "Про функціонування електронних 

сервісів в органах місцевого самоврядування": Постанова від 05.03.2020 № 150. 

Доступно: https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/150-2020-п. Дата звернення: 20 

листопада 2024 року. 

70. Про затвердження Положення про Центр надання адміністративних послуг 

та Переліку адміністративних послуг: Рішення Конотопської міської ради від 

04 квітня 2019 року [Електронний ресурс].Режим доступу: https://konotop-

rada.gov.ua/wp-content/uploads/2014/02/PoljennyaCNAP.pdf. 

71. Про схвалення Концепції розвитку системи надання адміністративних 

послуг органами виконавчої влади: Розпорядження Кабінету Міністрів України; 

Концепція від 15.02.2006 № 90-р [Електронний ресурс].Режим доступу: 

https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/90-2006-%D1%80. 

72. Пропозиції програми «U-LEAD з Європою» щодо державної політики 

надання адміністративних послуг [Електронний ресурс].Режим доступу: 

https://tsnap.ulead.org.ua/news/propozytsiyi-programy-u-lead-z-yevropoyu-shhodo-

derzhavnoyi-polityky-z-okremyh-pytan-nadannya-administratyvnyh-poslug-

sotsialnoyi-sfery-cherez-tsentry-nadannya-administratyvnyh-poslug/. 

73. Серьогіна Т. В. Категорія «публічна послуга» як об’єкт наукового 

дослідження.Аспекти публічного управління.2018.Т. 6.№ 4.С. 14–19. 

74. Системи управління чергою [Електронний ресурс]. URL: 

https://automatization/pro/ (дата звернення: 24.11.2024). 

75. Соловйова О. М. Щодо проблемних питань якості адміністративних 

послуг.Випуск 24. Том 3. 2014. С. 122–125. 

76. Сороко В. М. Надання публічних послуг органами державної влади та 

оцінка їх якості: навч. посіб.Київ: НАДУ, 2008.104 с. 

77. Співак Л. С. Формування ринку послуг в трансформаційній економіці: 

дис. ... канд. екон. наук: 08.01.01.Київ, 2002.192 с. 



131 

 

 

 

78. Створення центрів надання адміністративних послуг в ОТГ: Збірник 

методичних матеріалів Програми ЄС «U-LEAD Компонент 2: (початкова фаза)» 

[Електронний ресурс].Київ, 2017.Режим доступу: https://silrada.org/wp-

content/uploads/2018/01/Stvorennya_CNAP_v_OTG_versiya_19.06.2017.pdf. 

79. Сучасний центр адмінпослуг: Рекомендації на 30 березня 2018 

[Електронний ресурс].Режим доступу: dfrr.minregion.gov.ua. 

80. Тимощук В. Адміністративні послуги: Посібник. Швейцарсько-український 

проект «Підтримка децентралізації в УкраїніDESPRO». Київ: ТОВ «Софія-А», 

2012. 104 с. 

81. Тимощук В. Адміністративні послуги: посібник.Швейцарсько-український 

проект «Підтримка децентралізації в УкраїніDESPRO».Київ: ТОВ «Софія-А», 

2012.104 с. 

82. Тимощук В. Надання адміністративних послуг у муніципальному секторі: 

навчальний посібник для посадових осіб місцевого самоврядування. Київ: ТОВ 

«Підприємство «Ві Ен Ей», 2015. 124 с. 

83. Тимощук В. П., Курінний О. В. Громадський моніторинг якості 

адміністративних послуг, які надаються Міністерством юстиції України: 

аналітичний звіт. Київ: ФОП Москаленко О. М., 2016. 96 с. 

84. Тимощук В., Калініченко О., Матвійчук Р. Пропоновані моделі ЦНАП (по 

географії, чисельності населення, віддалені місця для роботи адміністраторів, 

мобільні офіси) [Електронний ресурс].Режим доступу: 

http://nbuv.gov.ua/UJRN/Dutp_2013_2_30. 

85. Туркова О. К. Теоретичні підходи щодо поняття адміністративні послуги. 

Теорія і практика правознавства.2016.Вип. 1 (9). 

86. Хартія основних прав Європейського Союзу: Європейський Союз; Хартія, 

Міжнародний документ від 07.12.2000 [Електронний ресурс].Режим доступу: 

https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/994_524. 



132 

 

 

 

87. Хмелевська Л. П. Особливості розвитку малого підприємництва у сфері 

побутового обслуговування населення України: дис. ... канд. екон. наук: 

08.01.01 / Л. П. Хмелевська.Київ, 2002.230 с. 

88. Циганов О. Г. Класифікація адміністративних послуг.Наука і правоохорона. 

2013. № 1 (19). С. 60–66. 

89. Чемерис А. О., Лесечко М. Д., Ліпенцев А. В. Адміністративні послуги 

місцевих органів державної виконавчої влади: монографія.Львів: ЛРІДУ НАДУ, 

2004.152 с. 

90. Штирліна А. А. Державні послуги: сутність, категорії, класифікація / А. А. 

Штирліна.Інвестиції: практика та досвід.2016.№ 12.С. 98–107. 

91. Як створити належний ЦНАП в ОТГ? Досвід інституційного створення 

ЦНАП в рамках Програми «U-LEAD з Європою» [Електронний ресурс].Режим 

доступу: https://storage.decentralization.gov.ua/uploads/library/file/337/A4_TSNAP 

_forweb_cover_block.pdf. 

92. Якість надання адміністративних послуг в Україні: думка громадян, оцінка 

фахівців та зміни за 5 років [Електронний ресурс].Режим доступу: 

https://dif.org.ua/article/yakist-nadannya-administrativnikh-poslug-v-ukraini-dumka-

gromadyan-otsinka-fakhivtsiv-ta-zmini-za-5-rokiv. 

 

 


