
      НАУКОВИЙ ВІСНИК 3'2025 ISSN 2311-8040 
Львівського державного університету внутрішніх справ

76

УДК 342.9
DOI https://doi.org/10.32782/2311-8040/2025-3-9

Самітовська Катерина Василівна, 
аспірант кафедри адміністративного права та процесу,
Національна академія внутрішніх справ,
площа Солом’янська, 1, Київ, 03035, Україна 
ORCID: https://orcid.org/0009-0009-1722-7002

ДІДЖИТАЛІЗАЦІЯ ПОСЛУГ СЕРВІСНИХ ЦЕНТРІВ МВС  
ТА ЇХ ПОПУЛЯРИЗАЦІЯ КОМУНІКАЦІЙНИМИ ПІДРОЗДІЛАМИ

Анотація. У статті досліджено питання ролі та завдання інформаційно-комунікаційних підрозділів 
сервісних центрів МВС в умовах інформування громадськості про наявні державні послуги. Встановлено, що 
в умовах глобальної інформатизації суспільства цифрова трансформація посідає ключове місце для забез-
печення ефективного діалогу громадськості з владою, а також відкритої та прозорої діяльності державних 
інституцій. У статті проаналізовано актуальні нормативно-правові акти, що регулюють процеси цифрової 
трансформації в публічному управлінні та формування інформаційної політики загалом. Досліджено, що 
онлайн-послуги сервісних центрів МВС в умовах цифрової трансформації стали одним із ключових елемен-
тів сучасного державного управління. З’ясовано, що комунікаційні підрозділи виступають ефективним 
каналом зв’язку й інформування громадськості про надання адміністративних послуг системи сервісних 
центрів МВС і діють відповідно до встановлених нормативно-правових актів. Визначено, що різні канали 
комунікації, а особливо соціальні мережі, на сьогодні відіграють ключову роль у забезпеченні оперативного 
й доступного широкій аудиторії поширення інформації, сприяють підвищенню прозорості та відкритості 
влади до суспільства. У статті досліджено питання ролі діджиталізації та електронних сервісів у дер-
жавному секторі, що здійснює забезпечення громадян адміністративними послугами. Визначено поняття 
діджиталізації, запропоновано власне розуміння цього процесу й обґрунтовано доцільність застосування 
на практиці в органах державної влади. У дослідженні зроблено висновок, що цифрова трансформація є 
важливим критерієм інформатизації суспільства. Сучасні технології дають змогу автоматизувати про-
цеси, мінімізувати людський фактор, таким чином зменшити можливі корупційні ризики та забезпечити 
рівний доступ громадян до адміністративних послуг.

Ключові слова: діджиталізація, цифровізація, цифрова трансформація, комунікація, інформаційно-кому-
нікаційні підрозділи, система сервісних центрів МВС, соціальні мережі, громадськість, зворотний зв’язок, 
прозорість.

Samitovska Kateryna. Digitization of services of service centers of the MIA and their populariza-
tion by communications departments

Abstract. The article examines the role and tasks of information and communication units of the Ministry of 
Internal Affairs service centers in terms of informing the public about available state services. It is established that in 
the conditions of global informatization of society, digital transformation occupies a key place in ensuring effective 
dialogue between the public and the authorities, as well as open and transparent activities of state institutions. The article 
analyzes the current regulatory legal acts that regulate the processes of digital transformation in public administration 
and the formation of information policy in general. It is studied that online services of the Ministry of Internal Affairs 
service centers in terms of digital transformation have become one of the key elements of modern state administration. 
It is found that communication units act as an effective channel of communication and informing the public about the 
provision of administrative services of the system of service centers of the Ministry of Internal Affairs and operate 
in accordance with established regulatory legal acts. It has been determined that various communication channels, 
especially social networks, today play a key role in ensuring the prompt and accessible dissemination of information 
to a wide audience, contributing to increasing the transparency and openness of government to society. The article 
examines the role of digitalization and electronic services in the public sector, which provides citizens with administrative 
services. The concept of digitalization is defined, a proper understanding of this process is proposed, and the feasibility 
of its application in practice in state authorities is substantiated. The study concludes that digital transformation is an 
important criterion for the informatization of society. Modern technologies allow automating processes, minimizing the 
human factor, thus reducing possible corruption risks and ensuring equal access of citizens to administrative services.
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Вступ. Питання діджиталізації в органах 
державної влади набуває актуального зна-
чення в умовах інформатизації суспільства. 
Упродовж останніх років спостерігається ак-
тивне впровадження інтернет-технологій у 
забезпеченні громадян державним сервісом, 
щоб він був доступним незалежно від місця 
проживання. Для ефективного надання адмі-
ністративних послуг у системі сервісних цен-
трів МВС поступово впроваджуються циф-
рові рішення, які допомагають громадянам в 
онлайн-режимі здійснювати обмін і віднов-
лення посвідчення водія на право керування 
транспортними засобами, реєстраційні дії з 
транспортними засобами та дистанційний 
запис до територіальних сервісних центрів 
МВС на отримання адміністративних послуг. 
Тому дослідження цифрових процесів в ор-
ганах державної влади є надзвичайно акту-
альним, адже діджиталізація – відносно нове 
явище в публічному просторі та потребує де-
тального вивчення.

Стан дослідження проблеми. Останнім ча-
сом спостерігається інтерес учених до впро-
вадження цифрових технологій у державних 
інституціях і забезпечення громадськості 
якісним наданням адміністративних послуг. 
Питання діджиталізації в публічному про-
сторі органах державної влади досліджува-
ли відомі українські теоретики та практики: 
Антонюк В. В., Дубина М. В., Разумей Г. Ю., 
Разумей М. М., Костюков В. В., Редчук Р. О. 
та інші вчені. Однак потребує вивчення питан-
ня діджиталізації в системі сервісних центрів 
МВС і використання комунікаційних інстру-
ментів для ефективного забезпечення громад-
ськості державними послугами. 

Мета та завдання дослідження. Метою 
статті є охарактеризувати процеси діджиталі-
зації в системі сервісних центрів МВС, діяль-
ність інформаційно-комунікаційних підрозді-
лів у забезпеченні якісного діалогу державної 
інституції з громадськістю та популяризації 
державних послуг серед суспільства сучасни-
ми засобами зв’язку. 

Наукова новизна дослідження полягає у 
комплексному висвітленні діджиталізованих 
процесів у системі сервісних центрів МВС і 

ролі інформаційно-комунікаційних підрозді-
лів у популяризації адміністративних послуг 
серед громадськості. 

Матеріали та методи. Матеріалами дослі-
дження виступили нормативно-правові акти 
України, що регламентують процеси цифрової 
трансформації та інформаційної політики у 
сфері публічного управління, зокрема Закон 
України «Про інформацію», розпорядження 
та постанови Кабінету Міністрів України, а 
також накази Міністерства внутрішніх справ 
України. Додатковим джерелом слугували 
відомчі документи, які визначають порядок 
діяльності інформаційно-комунікаційних під-
розділів системи сервісних центрів МВС та 
особливості впровадження електронних по-
слуг. У роботі використано також офіційні 
електронні ресурси МВС, ГСЦ МВС, мобіль-
ного додатка «Дія», а також аналітичні дані та 
наукові публікації українських дослідників, 
що розкривають проблематику діджиталізації 
та державних комунікацій.

Методологічну основу дослідження стано-
вили діалектичний і системний підходи, які 
дали змогу розглядати цифровізацію сервісних 
центрів МВС як комплексний і динамічний 
процес у контексті публічного управління. Для 
аналізу нормативних актів і наукових джерел 
застосовано формально-юридичний метод, що 
дав змогу встановити особливості правового 
регулювання цифрових трансформацій у дер-
жавному секторі. Використання методу порів-
няльного аналізу забезпечило можливість зі-
ставити українську практику з міжнародними 
підходами у сфері електронного урядування.

Застосування логіко-структурного методу 
дало змогу виокремити ключові напрями ді-
яльності інформаційно-комунікаційних під-
розділів у забезпеченні прозорості й відкри-
тості сервісів МВС. Контент-аналіз матеріалів 
офіційних вебсайтів і сторінок сервісних цен-
трів у соціальних мережах дав змогу досліди-
ти особливості інформування громадськості 
й оцінити ефективність каналів комунікації. 
Такий комплексний підхід сприяв формуван-
ню загальних висновків щодо значення циф-
ровізації та комунікаційної діяльності в забез-
печенні доступності державних послуг.
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Результати. Сьогодні світ стрімко розви-
вається в умовах цифрових трансформацій, 
інтернет-технологій і переходу сервісів в 
онлайн-площину. Під впливом глобалізацій-
них процесів на сучасному етапі комунікація 
перетворилася на рушійний інструмент усіх 
сфер суспільно-політичного життя. На сьогод-
ні комунікація стала не лише обміном інфор-
мацією та знаннями, а важливим ресурсом, 
який здатний впливати на глобальні виклики, 
сприяти позитивному іміджу, формувати та 
впливати на суспільну свідомість. Вона ви-
ходить за межі національних кордонів та охо-
плює різноманітну аудиторію.

Комунікація, безумовно, є ключовим факто-
ром і стратегічним інструментом, що змінює 
підходи до взаємодії влади з громадськістю, 
впливає на діяльність державних інституцій, 
забезпечуючи відкритість, прозорість, збіль-
шуючи рівень довіри, і демонструє ефектив-
ність державної політики. Саме тому в умо-
вах розвитку цифрового суспільства важлива 
роль належить комунікаційним підрозділам 
для забезпечення громадян державними по-
слугами. Такі підрозділи здійснюють попу-
ляризацію державного сервісу та виконують 
роль засобів діалогу органів державної влади 
з громадськістю. На етапі активного процесу 
цифровізації інформування суспільства про 
наявні державні сервіси є дуже важливим, а 
роль інформаційно-комунікаційних підрозді-
лів постійно зростає. Саме від ефективного 
налагодження комунікації з громадськістю 
залежить рівень довіри населення до влади, 
обізнаність про наявні послуги та сервіси, які 
надають державні органи.

Сьогодні в умовах глобалізаційних про-
цесів цифрові комунікації стали ключовим 
інструментом взаємодії органів влади з гро-
мадянами та набувають особливого значен-
ня. Цифрові комунікації змінюють способи 
отримання, обробки та поширення інформа-
ції, що, зі свого боку, сприяє впровадженню 
інноваційних підходів у державному управ-
лінні. На нашу думку, саме цифрові комуніка-
ції здійснюють ключову роль у налагодженні 
прозорого, оперативного й відкритого діалогу 
з населенням.

Досліджуючи сутність і вимоги цифрової 
комунікації в публічному управлінні, Н. Грин-
чак, А. Синяков зазначали, що комунікації на-
лежить роль посередницького інструменту 
між різними зацікавленими сторонами. До-
слідники наголошують, що насамперед нала-
годження ефективної взаємодії між державни-
ми інституціями та громадськістю є ключовим 
пріоритетом і основним завданням у сфері 
комунікації органів публічної влади. Дійсно, 
розуміння політики, підвищення якості про-
понованих громадськості послуг, розробка 
проєктів або вироблення рішень потребують 
комунікації, що дає змогу усвідомлювати со-
ціальні потреби та діагностувати проблемні 
ситуації, які є каталізаторами необхідних пе-
ретворень і сприяють колективному сприй-
няттю змін [1, с. 113].

Активну участь у реалізації державної по-
літики з питань цифровізації здійснює Го-
ловний сервісний центр МВС (далі – ГСЦ 
МВС). Цифрова трансформація спрямована 
на переведення деяких адміністративних 
послуг у зручний онлайн-формат. Адже за-
безпечення громадян якісним і доступним 
державним сервісом є важливим пріори-
тетом на сьогодні для країни. Відкритість, 
доступність, оперативність та прозорість у 
наданні адміністративних послуг є відповід-
дю на суспільний запит і водночас важливою 
складовою державної політики модернізації 
публічного сервісу. Попри воєнний стан в 
Україні, ГСЦ МВС реалізовує політику щодо 
підвищення попиту на прозорі, швидкі та до-
ступні адміністративні послуги і є прикладом 
ефективного впровадження цифрових рішень 
у своїй діяльності.

Отже, завдяки впровадженню цифрових 
інструментів органи державної влади мають 
можливість швидко реагувати на виклики 
сьогодення, потреби громадян, а також за-
лучати їх до процесів прийняття рішень, під-
вищувати рівень довіри до державних інсти-
туцій. 

Для ведення ефективного діалогу влади 
з громадськістю, налагодження зворотного 
зв’язку в системі сервісних центрів МВС ство-
рено інформаційно-комунікаційні підрозділи. 
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Інформаційно-комунікаційні підрозділи забез-
печують об’єктивне та всебічне висвітлення 
інформації щодо актуальної інформації про 
надання адміністративних послуг у системі 
сервісних центрів МВС. Крім того, робота ін-
формаційно-комунікаційних підрозділів регла-
ментується згідно з розпорядженням Кабінету 
Міністрів України № 1046-р від 17 листопада 
2023 року «Про схвалення рекомендацій щодо 
викладення інформації суб’єктами владних 
повноважень у форматах, що забезпечують 
доступність її сприйняття» [2]. Відповідний 
документ передбачає необхідні рекомендації 
щодо висвітлення інформації про діяльність 
системи сервісних центрів МВС на офіційних 
каналах зв’язку. Вони спрямовані на забез-
печення доступності сприйняття інформації, 
реалізації положень Конвенції про права осіб 
з інвалідністю, а також враховують необхід-
ність викладення інформації у форматах, що 
забезпечують доступність її сприйняття осо-
бами з інвалідністю й особами з порушенням 
інтелектуального розвитку. 

У частині першій статті 12 Закону України 
«Про інформацію» вказано, що інформаційна 
діяльність – це певного роду дії, які вчиня-
ються з метою задоволення інформаційних 
потреб населення, юридичних осіб і держави. 
Спираючись на Закон України «Про інформа-
цію», інформаційно-комунікативна діяльність 
засновується на таких принципах, як прозо-
рість, відкритість, загальнодоступність, віль-
ний обмін, чіткість, повнота, об’єктивність, 
ясність, вірогідність, законність під час отри-
мання, обробки, використання та зберігання 
інформації [3]. 

Відповідно до наказу МВС України «Про 
затвердження Комунікаційної стратегії Мі-
ністерства внутрішніх справ України на 
2024–2025 роки» від 19.03.2024 № 175 визна-
чено каналами комунікації МВС:

1) офіційний вебсайт MBC – головний офі-
ційний канал комунікації, на якому розміщу-
ються новини, оголошення, анонси, інтерв’ю, 
фото- та відеоматеріали;

2) сторінка MBC у Facebook; 
3) сторінка MBC у Telegram; 
4) сторінка MBC в Instagram;

5) акаунти MBC в Х (Twitter) та Threads; 
6) акаунт MBC в TikTok;
7) акаунт MBC в YouTube.
Для інформування громадськості про діяль-

ність органів системи MBC використовуються 
їхні офіційні вебсайти та сторінки в соцмере-
жах. [4].

Одним з основних каналів комунікації є 
офіційні вебсайти системи сервісних центрів 
МВС. Але в умовах сучасного технологічного 
розвитку, зумовленого цифровою трансформа-
цією, ефективним каналом комунікації висту-
пають соціальні мережі. Вони забезпечують 
оперативний обмін інформацією державних 
інституцій з громадськістю, відкривають нові 
можливості для ведення діалогу, сприяють 
підвищенню прозорості та відкритості вла-
ди. Досліджуючи особливості використання 
соціальних мереж у публічному управлінні, 
учений Р. Редчук виділяє основні їхні пере-
ваги. Насамперед онлайн-засоби комунікації 
здатні охоплювати як цільову аудиторію, так 
і нових користувачів; можливість отримува-
ти зворотний зв’язок; здійснювати аналіз ау-
диторії за різними факторами завдяки спеці-
альному аналітичному сервісу та контроль за 
оперативністю та змістом поширюваної інфор-
мації; це є додатковим місцем для проведення 
інформаційно-роз’яснювальної роботи та мож-
ливістю синхронізації офіційного вебсайту зі 
сторінкою в соцмережі [5, с. 73].

Відповідно до наказу МВС України 
№ 648 від 27.07.2017 «Про створення офі-
ційних сторінок у соціальних мережах» для 
забезпечення високого рівня суспільної від-
критості всіх підрозділів МВС України та 
центральних органів виконавчої влади було 
створено офіційні сторінки в соціальних ме-
режах. А саме для забезпечення ефективного 
зворотного зв’язку та забезпечення високого 
рівня відкритості та прозорості до суспільства 
ГСЦ МВС було створено офіційні сторінки у 
Facebook, Instagram та YouTube, а також РСЦ 
МВС – у Facebook.

Соціальні мережі набули рівня одного з 
основних джерел отримання інформації, ви-
переджаючи телебачення та новинні вебресур-
си. На офіційних сторінках соціальних мереж 
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висвітлюється актуальна інформація щодо 
діяльності та надання послуг, а також здій-
снюється консультування суб’єктів звернення. 
Громадяни звертаються з проханнями отрима-
ти інформацію щодо таких послуг: проведення 
екзаменаційної діяльності в сервісних центрах 
МВС (теоретичні та практичні іспити), обмін 
та відновлення посвідчення водія, здійснення 
реєстраційних операцій з транспортними засо-
бами та інші послуги, які надаються в системі 
сервісних центрів МВС. 

Потрібно зазначити, що реалізація різнома-
нітних каналів зв’язку дає змогу здійснювати 
ефективну інформаційну політику сервісних 
центрів МВС, вести діалог із громадськістю й 
отримувачами послуг та підтримувати пози-
тивний імідж. Завдяки ефективній комунікації 
та відкритості можна підвищити рівень довіри 
суспільства до державного органу, зменшити 
корупційні ризики, виявити проблематику та 
вчасно реагувати й розв’язувати нагальні пи-
тання. 

З огляду на сучасні виклики, пов’язані з 
військовими діями, та стрімкий розвиток елек-
тронних технологій перед ГСЦ МВС поста-
ло завдання в оперативності та доступності 
державного сервісу для громадян незалежно 
від місця їхнього проживання. Цифровізація 
стала не тільки успішним, а й стратегічним 
рішенням для реалізації державної політики та 
сучасного етапу розвитку суспільства.

Станом на сьогодні у співпраці з Мініс-
терством цифрової трансформації України та 
державним підприємством «Інфотех» реалі-
зовано низку популярних послуг і сервісів в 
онлайн-площині, якими активно користуються 
громадяни. Уже зараз в онлайн без відвідуван-
ня сервісного центру МВС можна замовити 
обмін і відновлення посвідчення водія через 
«Кабінет водія» або мобільний додаток Єдино-
го державного вебпорталу електронних послуг 
(«Дія»). Надсилання документів здійснюється 
засобами національного оператора поштового 
зв’язку. Також за власним бажанням громадя-
нам доступно замовлення посвідчення водія на 
право керування транспортним засобом в елек-
тронному форматі без пластикового бланка, що 
відображатиметься онлайн у застосунку «Дія». 

Наприкінці 2023 року ГСЦ МВС разом із 
Міністерством цифрової трансформації Укра-
їни успішно реалізував одну з найпопулярні-
ших послуг – перереєстрація транспортних 
засобів онлайн. У застосунку «Дія» фізичні 
особи можуть здійснити перереєстрацію лег-
кового автомобіля, мопеда та мотоцикла на 
іншого власника. Ця послуга популярна серед 
користувачів, адже дає змогу в будь-який час 
та в будь-якому місці перереєструвати свій 
транспортний засіб онлайн із використанням 
мобільного додатка Єдиного державного веб-
порталу електронних послуг «Дія», а доку-
менти та номерні знаки отримати засобами 
поштового зв’язку. Усі транспортні засоби 
проходять автоматичну перевірку засобами 
Єдиного державного реєстру транспортних 
засобів. Завдяки автоматизації процесів гро-
мадянам доступні державні послуги незалеж-
но від місця перебування, зменшується вплив 
людського фактора та ймовірність виникнення 
корупційних ризиків. 

На офіційному вебсайті ГСЦ МВС корис-
тувачам доступні низка актуальних і корисних 
опцій. Громадяни мають можливість скориста-
тися такими функціоналами: 

– онлайн-запис, який дає змогу фізичним 
особам здійснити реєстрацію у черзі для 
отримання послуг у сервісних центрах МВС. 
Функціонал передбачає автоматизований про-
цес видачі талонів, захищений від сторонніх 
втручань. Також громадяни мають можливість 
онлайн скасувати запис до початку надання 
послуги;

– перевірка документів. На сайті ГСЦ МВС 
можна скористатися зручним функціоналом, 
який допомагає здійснити перевірку докумен-
тів: як посвідчення водія, так і свідоцтва про 
реєстрацію транспортних засобів. Для пере-
вірки на легітимність посвідчення водія по-
трібно ввести серію, номер документа, а також 
дату народження, і система автоматично відо-
бражає повну інформацію з НАІС про виданий 
документ;

– наявні номерні знаки на транспортні за-
соби. Цей функціонал дає змогу громадянам 
в онлайн-режимі переглянути наявні номерні 
знаки в будь-якому сервісному центрі МВС 
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по всій Україні. Сервіс зручний у користуван-
ні: номерні знаки згруповані за категоріями, 
а також можна здійснити сортування від най-
дешевших до найдорожчих і навпаки;

– калькулятор орієнтовної вартості реєстра-
ції транспортного засобу. Він дає змогу грома-
дянам, які планують придбати транспортний 
засіб чи здійснити перереєстрацію, в онлайн-
режимі порахувати вартість за цю послугу пе-
ред зверненням до сервісного центру МВС. 
Калькулятор орієнтовної вартості реєстрації 
транспортного засобу показує вартість, у яку 
обійдеться реєстраційна послуга для будь-
якого типу транспортного засобу, і суму по-
датків та зборів, які необхідно сплатити. 

Диджиталізація, зокрема цифрові техноло-
гії, для забезпечення громадськості державни-
ми послугами є ключовим елементом проти-
дії корупції. Адже прояви корупції є вагомою 
перешкодою на шляху до сталого розвитку та 
прогресу суспільства, що значно знижує до-
віру до державних інституцій, ефективність 
управління та гальмує економічне зростання. 
Розглядаючи диджиталізацію в цьому контек-
сті, варто наголосити, що впровадження елек-
тронних послуг можна розглядати як дієвий 
механізм зменшення проявів корупції. 

На думку В. Костюкова, застосування циф-
рових технологій та інструментів відіграє 
важливу роль у підвищенні прозорості та 
відкритості органів державного управління. 
Отже, це сприятиме протидії та ускладненню 
здійснення корупційних схем і недопущен-
ню незаконних дій. Дослідник В. Костюков 
виділяє кілька головних складових цифрової 
трансформації та її можливість у забезпеченні 
прозорого й ефективного управління держав-
ними справами:

– електронні сервіси: завдяки цифровим 
платформам громадяни мають можливість 
подавати різноманітні заявки для отримання 
послуг і документів в онлайн-форматі без осо-
бистого відвідування установи. Такий підхід 
дає змогу швидко та зручно обслуговувати 
громадян і знизити ризик можливих коруп-
ційних ситуацій, що можуть виникнути під 
час безпосереднього прямого контакту з по-
садовими особами; 

– автоматизовані процеси: цифрові техно-
логії можуть значно спростити й автоматизу-
вати багато процесів, що необхідні для забез-
печення надання адміністративних послуг. Це 
мінімізує людське втручання та знижує коруп-
ційні ризики;

– захист від впливу: автоматизація проце-
сів може сприяти уникненню неправомірного 
впливу чи тисків на громадян від посадовців 
[6, с. 67]. 

Завдяки впровадженню електронних ін-
струментів у сфері забезпечення державними 
послугами суспільство отримує низку пере-
ваг. Насамперед підвищується зручність для 
громадян, здійснюється оптимізація власного 
часу, зменшуються адміністративне наван-
таження на працівників і бюрократія. Авто-
матизовані системи автоматично обробляють 
заявки, документи й запити, а сам процес стає 
прозорішим і більш відкритим, адже зменшу-
ються ризики стороннього втручання, корупції 
та збільшення довіри громадськості до влади.

В умовах становлення сучасного інформа-
ційного суспільства під впливом глобалізації 
та євроінтеграційних процесів зростає значен-
ня інформатизації та інформаційної політики 
в управлінні як в Україні, так і в інших краї-
нах світу. Інтернет-технології та цифровізація 
сучасних процесів є невід’ємною частиною 
глобалізації суспільства та прогресу країни 
загалом. Це сприяє економічному розвитку 
держави, її конкурентоспроможності та ство-
ренню інвестиційної привабливості на світо-
вому ринку. 

Отже, на сучасному етапі розвитку цифрові 
технології стали ключовою частиною прогре-
су. Інноваційні рішення активно впроваджу-
ються в управлінських процесах, державних 
органах влади й установах. У цьому аспекті 
важливо підкреслити роль диджиталізації, яка 
стала одним із головних компонентів глобалі-
зації та цифрового суспільства. 

Упродовж останніх років це питання ви-
вчали вітчизняні дослідники. М. Дубина та 
О. Козлянченко, які вважають, що виникнення 
та розвиток процесів диджиталізації пов’язані 
з історичними особливостями становлення су-
часного світу. Зокрема, це спричинено поетап-
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ною трансформацією розвитку суспільства, 
що обумовлено великою кількістю різноманіт-
них факторів. «Диджиталізація сприяє розши-
ренню інформаційного простору, створюючи 
нові інформаційні продукти, сприяє зниженню 
інформаційних витрат. Це істотно прискорює і 
спрощує пошук інформації, взаємообмін нею і 
сприяє посиленню співпраці між компаніями, 
що впливає на методи операційної діяльнос-
ті суб’єктів господарювання, пошук людьми 
сприятливих умов для життєдіяльності, а та-
кож на якість взаємодії між населенням країни 
і її урядом» [7, с. 27]. 

Отже, диджиталізація сприяє розширенню 
інформаційного простору, створюючи нові ін-
формаційні продукти, зниженню інформацій-
них витрат. Це істотно прискорює і спрощує 
пошук інформації, взаємообмін нею і посилює 
співпрацю між різноманітними інституціями, 
державними органами влади та суспільством. 
У широкому розумінні поняття диджиталізації 
можна вважати як оцифрування інформації 
та автоматизацію відповідних процесів. Без-
умовно, диджиталізація передбачає інтеграцію 
технологій загального призначення з різними 
сферами економічної та соціальної діяльності, 
що здійснюють користувачі інтернету.

Використання цифрових технологій у 
державному секторі покращує не тільки діа-
лог між громадськістю та владою, а й забез-
печення якісними, прозорими державними 
послугами. Саме диджиталізація та цифрові 
технології у ланці держава – громадськість 
відіграють дуже важливу роль. Унаслідок 
цього цифрове врядування сприйматиметь-
ся як цифрова реалізація публічної влади 
(цифрова форма публічного врядування), яка 
стане етапом еволюційного впровадження 
інформаційно-комунікаційних технологій у 
діяльність органів публічної влади («інфор-
матизація державного управління» → «елек-
тронне урядування» → «цифровізація публіч-
ного врядування») [8, с. 141].

Упровадження електронних послуг держав-
ними органами влади важливо розглядати не 
тільки як вимогу часу, а як досягнення про-
зорості, відкритості процесів. Це сприятиме 
збільшення довіри громадськості до органів 

врядування, забезпечення доступу до важливої 
суспільної інформації, рівність можливостей 
та участі у прийнятті рішень. 

Цифрові процеси в Україні розвивалися 
поступово. Починаючи з 2019 року цифро-
ва реформа стала важливим завданням перед 
Верховною Радою та Кабінетом Міністрів 
України. Було врегульовано законодавчо-нор-
мативну базу для врегулювання цифрових 
процесів. Зокрема, прийнято низку правових 
актів, серед яких варто виділити такі: Концеп-
цію розвитку цифрової економіки та суспіль-
ства України на 2018–2020 роки [9], поста-
нову Кабінету Міністрів України про «Деякі 
питання цифрового розвитку» 2019 року [10], 
постанову Кабінету Міністрів України «Деякі 
питання діяльності підрозділів з питань циф-
рового розвитку цифрових трансформацій і 
цифровізації центральних органів виконавчої 
влади та заступників керівників центральних 
органів виконавчої влади, обласних, Київської 
та Севастопольської міських державних адмі-
ністрацій з питань цифрового розвитку, циф-
рових трансформацій і цифровізації» 2020року 
[11]. Зазначені нормативні акти передбачають 
«впровадження принципу Digital by Default – 
«цифрового за замовчуванням».

Проєкт «Держава у смартфоні» став ре-
волюційним і покликаний зробити держав-
ні послуги доступними для громадян через 
використанням мобільного додатка Єдиного 
державного вебпорталу електронних послуг 
(«Дія»). Новітні тенденції диджиталізації 
державних послуг досліджувала М. Чалабі-
єва. Розкриваючи сутність концепції «Дер-
жава у смартфоні», дослідниця виокремила 
основні її напрями, складові, переваги та не-
доліки. Вона зазначає, що сутність концепту 
«Держава у смартфоні» передбачає вирішен-
ня великого спектра питань – від законодав-
чого закріплення до технічного забезпечен-
ня. Важливо, що це не тільки оцифрування 
адміністративних послуг, а й упорядкування 
роботи існуючих державних реєстрів, онов-
лення нормативно-правового забезпечення, 
встановлення технічних можливостей, які 
гарантують захист прав та інтересів людини 
і громадянина [12, с. 61].
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Упродовж останніх років в Україні здійсню-
ється активна політика щодо впровадження 
цифрових технологій. Попри сучасні виклики, 
пов’язані з російським вторгненням, держава 
демонструє динамічний розвиток диджита-
лізації, впроваджує інноваційні технології та 
реалізовує цифрову політику. Основою циф-
ровою трансформації є впровадження й адап-
тація європейських стандартів, які базуються 
на принципах інклюзивності, безпеці та інно-
ваціях. Цифрова трансформація стала страте-
гічним завданням держави та передбачає зміну 
принципів взаємовідносин влади й суспіль-
ства, модернізацію управління та зменшення 
бюрократії. 

Висновки. Попри сучасні виклики, про-
тидію з агресором і боротьбу за територіаль-
ну цілісність, Україна продовжує розвиток у 
напрямі цифровізації. Адже диджиталізація 
та створення передової цифрової держави є 
важливим пріоритетом сьогодні на шляху до 
європейської інтеграції. Упровадження інтер-
нет-технологій у всі сфери стало символом 
змін і практичним інструментом до спроще-
ного доступу громадян до державних послуг. 
В умовах воєнного стану швидкий доступ до 
адміністративних послуг незалежно від міс-
ця проживання став надзвичайно актуальним 
і має великий попит серед суспільства. ГСЦ 
МВС демонструє високу ефективність і циф-
рові інновації, що спрощують отримання по-
слуг громадянами. 

Новітнім проривом у системі публічного 
адміністрування стала можливість здійсню-
вати онлайн-обмін та відновлення посвід-

чення водія, перереєстрацію транспортних 
засобів і реєстрацію на отримання послуг 
без особистого відвідування сервісного цен-
тру МВС. Автоматизація процесів, мінімі-
зація контактів із посадовими особами іс-
тотно зменшує корупційні ризики в системі 
та зловживання з боку посадових осіб. Отже, 
збільшуються прозорість, відкритість та до-
віра до органів державної влади. Важлива 
роль у цьому процесі належить саме комуні-
каційним підрозділам. На них покладено за-
вдання здійснювати інформування населення 
про діяльність органу влади, зміни в законо-
давстві, отримання послуг і надавати іншу 
актуальну інформацію. Для забезпечення 
ефективного діалогу з громадськістю кому-
нікаційні підрозділи ГСЦ МВС застосовують 
сучасні канали зв’язку. Серед них – офіцій-
ні вебсайти та соціальні мережі: Facebook, 
Instagram, YouTube та Telegram. Вони дають 
можливість в оперативному режимі публі-
кувати актуальні новини, пояснювати меха-
нізм отримання послуг, швидко взаємодіяти 
з громадянами, реагувати на наявні проблеми 
й отримувати зворотний зв’язок. Від того, 
наскільки ефективно налагоджено інформу-
вання громадян, залежить рівень обізнаності 
населення про можливі послуги та сервіси, 
які надає держава, реагувати на проблеми 
й виклики. Таким чином, цифровізація по-
слуг сервісних центрів МВС та ведення діа-
логу надає можливість працювати нарівні з 
технологічним прогресом, сприяти розвитку 
держави, збільшувати ефективність і прозо-
рість державного сектору.
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