






ЗМІСТ 

. 
ЗАВДАННЯ ..............................................................Error! Bookmark not defined. 

РЕФЕРАТ .................................................................................................................. 5 

ПЕРЕЛІК УМОВНИХ ПОЗНАЧЕНЬ, СИМВОЛІВ, ОДИНИЦЬ, СКОРОЧЕНЬ І 

ТЕРМІНІВ ................................................................................................................. 6 

ВСТУП ...................................................................................................................... 7 

1 ТЕОРЕТИЧНІ ОСНОВИ ОЦІНКИ ЕФЕКТИВНОСТІ КОМУНІКАТИВНОЇ 

ДІЯЛЬНОСТІ ДЕРЖАВНОГО СЛУЖБОВЦЯ .................................................... 10 

1.1 Сутність та складові комунікативної діяльності державного службовця ...... 10 

1.2 Нормативно-правове регулювання комунікаційної діяльності на публічній 

службі ...................................................................................................................... 18 

1.3 Критичний аналіз наукових праць з питань оцінки ефективності 

комунікативної діяльності державного службовця .............................................. 27 

2 АНАЛІЗ ТА ПІДВИЩЕННЯ ЕФЕКТИВНОСТІ КОМУНІКАЦІЙНОЇ 

ДІЯЛЬНОСТІ ДЕРЖАВНОГО СЛУЖБОВЦЯ .................................................... 33 

2.1. Характеристика діяльності Національного агентства України з питань 

державної служби ................................................................................................... 33 

2.2 Аналіз ефективності комунікативної діяльності державних службовців 

України ................................................................................................................... 40 

2.3. Підвищення ефективності комунікаційної діяльності державних службовців 

у період воєнного часу ........................................................................................... 48 

ВИСНОВКИ ........................................................................................................... 54 

СПИСОК ВИКОРИСТАНИХ ДЖЕРЕЛ ............................................................... 58 

ДОДАТКИ .............................................................................................................. 63 

 

 

 



5 
 

РЕФЕРАТ 

ВР:  63 сторінки, 8 таблиць, 15 рисунків, 58 джерел, 1 додаток. 

 

Мета ВР: є систематизація, закріплення та поглиблення теоретичних 

знань щодо комунікативної діяльності державних службовців в Україні, та 

надання рекомендацій щодо покращення оцінки її ефективності.  

Завдання дослідження: визначити теоретичні основи комунікативної 

діяльності в контексті державного управління; проаналізувати нормативно-

правову базу, що регулює комунікативну діяльність державних службовців в 

Україні; дослідити методи оцінки ефективності комунікативної діяльності; 

провести емпіричне дослідження на прикладі діяльності НАДС; розробити 

практичні рекомендації щодо підвищення ефективності комунікативної 

діяльності. 

Об'єкт дослідження: комунікативна діяльність державного службовця 

Предмет дослідження: оцінка ефективності комунікативної діяльності 

державного службовця. 

Результати дослідження: проведено аналіз діяльності НАДС за різними 

класифікаційними ознаками: за організаційною структурою, адаптивністю до 

зовнішніх умов та інноваційним потенціалом; окреслено законодавчі нормативи 

щодо оцінки ефективності комунікативної діяльності державних службовців;  

запропоновано напрями підвищення ефективності комунікативної діяльності 

держслужбовців в період воєнного стану. 

Ключові слова: КОМУНІКАЦІЙНА ДІЯЛЬНІСТЬ, ДЕРЖАВНИЙ 

СЛУЖБОВЕЦЬ, ЕФЕКТИВНІСТЬ, ЦИФРОВІЗАЦІЯ, НАДС. 
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ПЕРЕЛІК УМОВНИХ ПОЗНАЧЕНЬ, СИМВОЛІВ, ОДИНИЦЬ, СКОРОЧЕНЬ І 

ТЕРМІНІВ 

 

 КД – Комунікаційна діяльність. 

 ДС – Державний службовець. 

 ДУ – Державне Управління. 

 КГ – Комунікації з громадськістю.  

 ЗУ – Закон України. 

 KPI (Key Performance Indicators) – ключові показники ефективності. 

 ЦНАП – Центр надання адміністративних послуг. 

 ЗМІ – засоби масової інформації. 

 ІТ – інформаційні технології. 

 Е-урядування – електронне урядування. 

 НАДС – Національне агентство України з питань державної 

служби. 

 НКРЗІ – Національна комісія, що здійснює державне регулювання у 

сферах електронних комунікацій, радіочастотного спектра та надання послуг 

поштового зв’язку  

 OECD (Organisation for Economic Co-operation and Development) – 

Організація економічного співробітництва та розвитку. 

 Мінцифра – Міністерство цифрової трансформації України  
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ВСТУП 

 

У сучасному глобалізованому світі комунікація виступає невід’ємною 

складовою ефективного управління, а для державних службовців вона є 

ключовим інструментом, що забезпечує взаємодію між владою та суспільством. 

У контексті України, яка з 24 лютого 2022 року перебуває в умовах 

повномасштабного військового вторгнення, значення комунікативної діяльності 

набуло особливого значення.  

Воєнний стан призвів до значних руйнувань інфраструктури, зокрема 

систем зв’язку та енергопостачання, що ускладнює доступ громадян до 

критичної інформації про безпеку, евакуацію та гуманітарну допомогу. У таких 

умовах державні службовці стають основним каналом зв’язку між владою та 

населенням, забезпечуючи координацію дій і підтримку стабільності в 

суспільстві. 

Актуальність теми посилюється швидким розвитком цифрових 

технологій, таких як платформа "Дія", яка стала важливим інструментом для 

надання послуг у воєнний час, а також прагненням України до інтеграції в 

європейські структури, що вимагає від службовців оволодіння новими 

навичками та стандартами.  

За попередніми оцінками НАДС, лише половина ДС пройшла навчання з 

комунікативних компетенцій, що вказує на значні прогалини в їхній підготовці. 

Ця ситуація підкреслює нагальну потребу в оцінці ефективності їхньої КД, 

адже від неї залежить оперативність реагування на кризи, рівень довіри 

громадян до влади та здатність держави підтримувати соціальну згуртованість 

у період невизначеності. 

Крім того, воєнний контекст додає нових викликів, таких як поширення 

дезінформації, обмежений доступ до ресурсів у прифронтових зонах та 

психологічний тиск на службовців.  

У мирний час комунікація зосереджувалася переважно на 

адміністративних функціях, тоді як зараз вона має кризовий характер, що 
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вимагає переосмислення підходів до її організації та оцінки. Дослідження цієї 

теми є не лише теоретичною необхідністю, а й практичною основою для 

розробки стратегій підвищення професійної спроможності службовців, 

адаптації до цифрових реалій та забезпечення стійкості держави в умовах війни 

та післявоєнної відбудови. Таким чином, оцінка ефективності комунікативної 

діяльності набуває стратегічного значення для реформування публічної служби 

та зміцнення позицій України на міжнародній арені. 

Питання комунікативної діяльності державних службовців та її оцінки 

привертає увагу як вітчизняних, так і міжнародних дослідників, що сприяло 

формуванню значного обсягу теоретичних і практичних напрацювань. Зокрема, 

цю тематику вивчали Семенюк О. А. та Паращук В. Ю., Почепцов Г. Г., 

Валевський О. Л., Литвиненко О. П. та інші. 

Метою випускної роботи є систематизація, закріплення та поглиблення 

теоретичних знань щодо комунікативної діяльності державних службовців в 

Україні, та надання рекомендацій щодо покращення оцінки її ефективності. 

Завдання, які вирішено в ході написання роботи: 

 визначити сутність КД ДС та характеристику її складових; 

 розглянути нормативно-правове регулювання КД на публічній 

службі; 

 вивчити наукові підходи щодо оцінки ефективності КД ДС; 

 надати характеристику діяльності НАДС; 

 провести аналіз ефективності КД ДС України; 

 окреслити напрями покращення комунікативної діяльності 

державних службовців у період воєнного часу. 

Об’єктом дослідження є: комунікативна діяльність державного 

службовця. 

Предметом дослідження є оцінка ефективності комунікативної 

діяльності державного службовця. 

У процесі підготовки роботи використано комплекс методів дослідження, 
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що забезпечили ґрунтовний і об’єктивний аналіз теми.  

Теоретичний аналіз дозволив вивчити наукову літературу, нормативні 

документи та міжнародні стандарти, пов’язані з комунікацією в державному 

управлінні.  

Емпіричний аналіз базувався на даних НАДС за 2022–2024 роки, а також 

на опитуваннях і звітах, що дало змогу оцінити реальні показники 

ефективності.  

Метод порівняння застосовано для зіставлення підходів вітчизняних і 

зарубіжних авторів, а також для аналізу відмінностей між мирними та 

воєнними умовами.  

Узагальнення сприяло формулюванню висновків і рекомендацій на основі 

зібраного матеріалу.  

Системний підхід забезпечив цілісне бачення комунікації як елемента 

системи державного управління, а аналітичний метод допоміг виявити 

тенденції, проблеми та перспективи розвитку.  

Окрім того, використано метод моделювання для розробки пропозицій 

щодо вдосконалення комунікаційних процесів. 

Дослідження спирається на широкий спектр джерел, що забезпечують 

його наукову обґрунтованість. Це, зокрема, навчальні посібники, підручники, 

наукові статті у фахових виданнях, бібліотечні сайти, офіційний сайт НАДС. 
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1 ТЕОРЕТИЧНІ ОСНОВИ ОЦІНКИ ЕФЕКТИВНОСТІ КОМУНІКАТИВНОЇ 

ДІЯЛЬНОСТІ ДЕРЖАВНОГО СЛУЖБОВЦЯ 

 

1.1 Сутність та складові комунікативної діяльності державного службовця 

Комунікація, у ширшому сенсі, – це процес взаємодії між різними 

суб'єктами, що здійснюється через обмін інформацією, тобто повідомленнями. 

Суб’єктами можуть бути окремі особи, колективи, організації або суспільні 

інституції. 

Сутність комунікативної діяльності (далі – КД) державного службовця 

(далі – ДС) полягає у процесі обміну інформацією між державними 

інституціями, їх представниками та різними зацікавленими сторонами. Це 

стосується громадян, засобів масової інформації, громадських організацій та 

інших гілок влади. Ця діяльність є невід’ємною частиною професійних 

обов’язків посадовця, адже саме вона забезпечує виконання управлінських 

функцій, гарантує прозорість та підзвітність влади, а також формує довіру 

суспільства до державних установ. 

На відміну від комунікації у комерційній сфері, де основним завданням є 

просування товарів або послуг, в державному управлінні комунікативна 

діяльність орієнтована на задоволення суспільних потреб, надання якісних 

адміністративних послуг, розв'язання конфліктів та укріплення соціальної 

єдності. В сучасному контексті, зокрема, в умовах війни в Україні, яка триває з 

24 лютого 2022 року, важливість цієї діяльності зростає. Вона передбачає 

оперативне інформування громадян про кризові ситуації, як-от евакуацію чи 

гуманітарну допомогу, а також адаптацію до викликів цифровізації та 

європейської інтеграції. 

Ефективна комунікація посилює довіру громадян до влади, сприяє 

швидкому реагуванню на потреби суспільства та впорядковує внутрішні 

процеси в державних органах. 

Одним з ключових факторів ефективного функціонування системи 

державного управління (далі – ДУ) є комунікативна функція державних 



11 
 

службовців. Вона забезпечує зв’язок між державою та суспільством, сприяє 

реалізації суспільних інтересів та довірі населення до уряду. У сучасному світі, 

де зростають вимоги до прозорості, оперативності та доступності інформації, 

комунікація перетворюється на стратегічний інструмент, що визначає якість 

взаємодії державних інституцій з громадянами, засобами масової інформації, 

громадськими організаціями та іншими гілками влади. 

Різні дослідники пропонують свої визначення КД в контексті ДУ, що 

дозволяє розкрити її багатогранність:  

Таблиця 1.1 - Визначення комунікативної діяльності в контексті 

державного управління різними дослідниками. 

 

Почепцов Г. Г. детально дослідив механізми передачі інформації в 

різних сферах, включаючи державне управління [37]. 

Валевський О. Л. зосередився на специфіці комунікації в умовах сучасних 

криз, що стало важливим внеском у контексті українських реалій [3]. 

Литвиненко О. П.  проаналізував практичні аспекти комунікації на 

основі опитувань, виявивши ключові бар’єри в цій сфері [26]. 
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OECD розробили рекомендації з ефективної комунікації ДС, включаючи 

стандарти прозорості та взаємодії з громадськістю [57]. 

Ці дефініції окреслюють, що комунікативна практика державного 

посадовця — це багатошаровий процес, який об'єднує інформаційні, громадські 

та управлінські задачі, що мають на меті гарантувати ефективну взаємодію між 

державою та суспільством. 

КД держслужбовця включає в себе процеси передачі, обробки та 

одержання інформації, які спрямовані на здійснення функцій держави та 

забезпечення високоякісної взаємодії з усіма зацікавленими сторонами. Вона є 

інтегральною частиною професійної діяльності держслужбовця, адже від її 

якості залежить ефективність реалізації управлінських рішень, рівень 

задоволення громадян і загальне сприйняття влади. Зміст комунікативної 

практики включає не тільки обмін інформацією, а й створення умов для діалогу, 

врахування потреб громадян, а також формування позитивного образу діяльності 

державних органів. 

КД ДС має кілька ключових характеристик, які визначають її специфіку: 
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Рисунок 1.1 – Характеристика комунікативної діяльності. 

За цілями, КД може бути націлена на інформування громадян про 

діяльність держави, приміром, через оприлюднення змін у законодавстві, 

переконання у необхідності конкретних реформ, наприклад децентралізації, або 

залучення до прийняття рішень шляхом громадських консультацій. Офіційна 

комунікація, що спирається на офіційні документи та відповідність правовим 

нормам, протиставляється неформальній, яка виникає під час особистих 

зустрічей чи неофіційних подій, що дає змогу будувати довіру на емоційному 

рівні. Усі ці компоненти взаємодіють у межах певного контексту, обумовленого 

зовнішніми чинниками, такими як воєнний стан, який вимагає від службовця 

гнучкості, швидкості реакції та пристосування до потреб населення, зокрема в 

прифронтових областях, де доступ до інформації ускладнений через обстріли та 

руйнування інфраструктури. 

КД виконує низку функцій, які визначають її значення в системі 

державного управління: 

 

Рисунок 1.2 – Функції комунікативної діяльності держслужбовців. 



14 
 

Ці функції показують, що КД є не просто обміном інформацією, а 

комплексним процесом, який впливає на всі аспекти державного управління. 

КД ДС можна класифікувати за різними критеріями, що дозволяє краще 

зрозуміти її структуру та особливості:  

 

Рисунок 1.3 – Класифікація комунікативної діяльності державного службовця  

Ця класифікація дозволяє систематизувати КД і визначити її особливості в 

різних контекстах, що є важливим для оцінки її ефективності. 

Складові КД ДС є багатогранними та охоплюють різні аспекти 

взаємодії, такі як: 
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Рисунок 1.4 - Аспекти взаємодії в комунікативній діяльності 

Однією з ключових складових ефективної роботи є внутрішня 

комунікація, яка охоплює обмін інформацією всередині установи. Це 

стосується взаємодії між співробітниками різних відділів або на різних 

рівнях ієрархії. Цей процес необхідний для координації зусиль, передачі 

робочих завдань та розподілу ресурсів, що є важливим для злагодженої 

роботи державних органів. 

Зовнішня комунікація, в свою чергу, зосереджена на взаємодії з 

навколишнім середовищем. Це включає спілкування з громадянами, які 

звертаються за адміністративними послугами, засобами масової інформації, 

що висвітлюють діяльність влади, а також з громадськими організаціями, які 

виступають сполучною ланкою між владою та суспільством. 

Вертикальна комунікація відображає обмін інформацією між різними 

рівнями управління, наприклад, між центральними органами та місцевими 

• Опис

• Забезпечує узгодженість дій між рівнями та 
підрозділами державної служби.

• Пов’язані складові
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організація 

роботи
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• Надає громадянам дані про діяльність держави та 
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комунікація, інформування.

Інформування та 
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інформації

• Опис

• Дозволяє отримувати реакцію громадян і сприяти 
взаєморозумінню.

• Пов’язані складові

• Усна комунікація, неформальна комунікація, залучення.

Зворотний 
зв’язок та 

взаєморозуміння

• Опис

• Сприяє позитивному сприйняттю влади та її 
легітимності.

• Пов’язані складові

• Формальна комунікація, переконання.

Формування 
довіри та іміджу 

влади

• Опис

• Забезпечує гнучкість у подоланні бар’єрів і 
відповідність потребам аудиторії.

• Пов’язані складові

• Цифрова комунікація, візуальна комунікація, 
подолання бар’єрів у взаємодії.

Адаптація до 
контексту та 

аудиторії
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адміністраціями, забезпечуючи єдиний підхід до реалізації політики. 

Горизонтальна комунікація, навпаки, відбувається між колегами одного 

рівня, наприклад, між департаментами однієї установи, сприяючи співпраці 

та обміну досвідом для підвищення ефективності.  

Крім того, комунікація в державному управлінні включає різні форми 

передачі інформації, що впливає на її ефективність. Усна комунікація 

проявляється у безпосередньому спілкуванні, наприклад, під час 

консультацій у ЦНАПах або на громадських слуханнях, і вимагає від 

посадовця вміння чітко висловлювати думки та бути чуйним. Писемна 

комунікація охоплює офіційні листи, відповіді на запити громадян та звіти, 

що мають відповідати вимогам законодавства, включаючи Закон України 

"Про звернення громадян". Цифрова комунікація, яка стала особливо 

важливою з впровадженням платформи "Дія" (70.0% запитів у 2024 році), 

передбачає використання електронних платформ, соціальних мереж і чат-

ботів для оперативного інформування та отримання зворотного зв’язку. 

Візуальна комунікація, як-от інфографіки чи відеоролики, використовується 

для покращення доступності інформації, особливо для вразливих верств 

населення, таких як люди з інвалідністю. 

Серед основних моделей комунікації в державному управлінні 

виділяють: 

Модель Шеннона-Вівера, створена у 1949 році, представляє собою 

схему комунікаційного процесу, де інформація передається від відправника 

до отримувача через ряд етапів: кодування повідомлення, передавання його 

каналом зв’язку та декодування на іншому кінці, враховуючи можливі 

перешкоди, що називаються шумом. Для державного службовця ця модель 

може допомогти оцінити успішність передачі офіційних повідомлень, але 

вона не враховує зворотного зв’язку та не відображає складність сучасних 

комунікаційних взаємодій. 

Інтерактивна модель комунікації описує обмін інформацією як 

двосторонній процес, де учасники по черзі виконують ролі відправників та 
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отримувачів. Вона враховує кодування, декодування, канал зв’язку, 

зворотний зв’язок і спільний досвід, оцінюючи ефективність спілкування 

через здатність адаптуватися до реакцій співрозмовника. Для державного 

службовця ця модель підходить для аналізу консультацій у ЦНАПах, але 

може бути менш ефективною у складних соціальних контекстах. 

Транзакційна модель комунікації, розроблена у 1970-х роках, зокрема 

Барном Деном, визначає спілкування як динамічний і одночасний процес, де 

учасники взаємно впливають один на одного в реальному часі. Вона 

підкреслює важливість контексту, спільного досвіду та шуму, визначаючи 

ефективність через здатність учасників адаптуватися та досягати спільного 

розуміння. Для ДС ця модель може бути корисна для аналізу неформальних 

взаємодій, наприклад, на громадських слуханнях, але її складність 

ускладнює практичний аналіз. 

Специфіку цих моделей проілюстровано в таблиці 1.2. 

Таблиця 1.2 – Моделі комунікації в держуправлінні, що виділяються  

 

КД відіграє ключову роль у професійному житті державного службовця, 

адже впливає на ефективність його роботи. 
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По-перше, вона гарантує прозорість та підзвітність: громадяни мають 

змогу дізнатися про діяльність держави, що мінімізує корупційні ризики. 

По-друге, належна комунікація збільшує рівень задоволення громадян: 

наприклад, зрозуміле роз'яснення щодо отримання субсидії може зменшити 

кількість скарг. 

По-третє, вона сприяє формуванню позитивного іміджу держави, що є 

важливим в контексті міжнародної співпраці. Насамкінець, комунікаційна 

діяльність допомагає залучати громадян до участі в управлінні, що зміцнює 

демократичні процеси. 

Приклад важливості КД - досвід реагування на кризові ситуації. Під час 

пандемії COVID-19 країни, які швидко та зрозуміло інформували громадян про 

заходи безпеки (наприклад, Німеччина), досягли вищого рівня дотримання 

карантинних обмежень, ніж країни з неефективною комунікацією. 

Таким чином, КД ДС – це комплексний процес, який поєднує 

інформаційні, соціальні та управлінські функції, адаптуючись до сучасних 

викликів. Її ефективність залежить від уміння інтегрувати різні формати та 

напрями комунікації, зважаючи на особливості аудиторії та зовнішні фактори, 

що робить її центральним елементом успішного державного управління. 

 

1.2 Нормативно-правове регулювання комунікаційної діяльності на 

публічній службі 

Нормативно-правове впорядкування комунікацій з громадськістю (далі – 

КГ) на державній службі в Україні вибудовує цілісну систему, яка гарантує 

організацію, нагляд та поліпшення взаємин між державними інституціями, їх 

співробітниками й громадянами. Цей юридичний каркас має на меті створення 

умов для прозорої, легкодоступної та дієвої комунікації, що набуває особливої 

ваги в умовах воєнного стану, який триває від 24 лютого 2022 року, а також у 

контексті цифровізації та інтеграції України у європейський простір. 

Законодавство у цій галузі активно еволюціонує, реагуючи на сучасні виклики, 

зокрема, на кібернетичні загрози, необхідність оперативного інформування та 
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забезпечення інклюзивності. 

Структуру ЗУ систематично можна розглянути на рисунку 1.5.  

  

Рисунок 1.5 – Структура нормативного регулювання 

Основоположним нормативним актом, який визначає правила прозорості 

інформації державних інституцій, є Конституція України [11]. Цей документ 

містить положення, що стосуються засадничого принципу народовладдя та 

права громадян реалізовувати звернення до органів державної влади. 

Деякі з основних положень Конституції України щодо інформаційної 

відкритості влади  наведені на рисунку 1.6 
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Рисунок 1.6 - Положення Конституції щодо інформаційної відкритості 

Наріжним каменем є ЗУ "Про державну службу", що побачив світ у 2015 

році, а у 2024 році зазнав змін [12]. Цей правовий акт закладає фундамент 

функціонування державних службовців, включаючи їхні зобов’язання у 

взаємодії з населенням. Він декларує етичні норми, серед яких 

неупередженість, об’єктивність та збереження таємниці, вимагаючи від 

службовців забезпечення доступу до інформації та швидкого реагування на 

запити. Оновлення 2024 року акцентували увагу на цифрових вміннях та 

пристосуванні до реалій війни, зобов’язуючи службовців оперативно 

повідомляти громадян про критичні ситуації, такі як евакуація чи розподіл 

гуманітарної допомоги.  

ЗУ "Про звернення громадян", що бере свій початок у 1996 році, а в 2024 

році отримав доповнення, регулює процес розгляду звернень громадян та 

надання відповідей. Цей закон забезпечує право на зворотній зв'язок протягом 

30 календарних днів, допускаючи скорочення термінів в умовах надзвичайних 

обставин, наприклад, воєнного стану. Закон визначає форми звернень, 

включаючи письмові, усні та електронні, а також встановлює відповідальність 

за невиконання термінів розгляду. У 2024 році завдяки автоматизації через 

платформу "Дія" вдалося вчасно опрацювати 90% звернень, що суттєво 

покращило якість комунікації. Проте, в прифронтових регіонах проблеми із 

затримками залишалися через обмежений доступ до каналів зв’язку [16]. 

Існує декілька статей в ЗУ "Про звернення громадян"в яких розкривається 

Положення Конституції щодо інформаційної відкритості влади

У ст. 5 визначено, 
що «народ здійснює 

владу 
безпосередньо і 

через органи 
державної влади та 
органи місцевого 
самоврядування», 

ст. 38:  
«Громадяни  

мають  право  
брати  участь  в  

управлінні  
державними  
справами…», 

ст. 40 визначає, що  «усі мають право 
направляти індивідуальні чи колективні 

письмові звернення або особисто 
звертатися до органів державної влади, 
органів місцевого  самоврядування  та  

посадових і  службових  осіб цих  органів,  
що  зобов’язані розглянути  звернення  і  

дати  обґрунтовану  відповідь  у  
встановлений  законом  строк»
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сутність, принципи та вимоги при комунікаціях держслужбовців з народом. Їх 

розглянемо на рисунку 1.7. 

 

Рисунок 1.7 – Перелік статей  ЗУ "Про звернення громадян" 

ЗУ "Про доступ до публічної інформації", ухвалений у 2011 році з 

внесками у 2024, визначає пріоритет прозорості в роботі держорганів [13]. Він 

зобов'язує інституції розкривати звіти, постанови та інші матеріали, які 

стосуються їхньої діяльності, а також реагувати на запити громадян протягом 5 
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робочих днів. Оновлення 2024 року розширили можливості онлайн-доступу, 

завдяки чому вдалося опрацювати 75% запитів в електронному форматі. У 2024 

році цей закон сприяв оприлюдненню 92% бюджетних звітів, позитивно 

впливаючи на сприйняття місцевої влади. Водночас у прифронтових областях 

доступ до інформації залишався ускладненим, що вказує на необхідність 

використання альтернативних способів. 

ЗУ "Про електронні комунікації", прийнятий у 2020 році, а також 

оновлений у 2024 році, регулює використання цифрових засобів для 

комунікації, включаючи платформу "Дія", через яку в 2024 році було оброблено 

70% адміністративних запитів [14]. Цей закон встановлює стандарти захисту 

даних, регламентує доступ до комунікаційної інфраструктури та визначає 

вимоги до операторів. Оновлення 2024 року посилили норми кібербезпеки у 

відповідь на 12 масштабних кібератак на державні системи, що відбулися в 

2024 році. У 2024 році було впроваджено систему сповіщень про повітряні 

тривоги через "Дію", що дозволило охопити 85% населення за 10 хвилин. 

ЗУ "Про основні засади забезпечення кібербезпеки України", ухвалений у 

2017 році з оновленнями у 2024 році, встановлює вимоги до захисту 

комунікаційних систем державних установ [15]. Оновлення 2024 року додали 

вимоги до авторизації систем безпеки, узгоджені зі стандартами НАТО, що 

набуло особливої ваги в контексті інтеграційних процесів. Цей закон посприяв 

запобіганню витоку даних з місцевих реєстрів, захистивши інформацію 150 000 

громадян. Закон також передбачає відповідальність за порушення, що у 2024 

році стало підставою для штрафів на суму 4 мільйони гривень  

ЗУ «Про внесення змін до деяких законів України щодо захисту 

інформації та кіберзахисту державних інформаційних ресурсів, об'єктів 

критичної інформаційної інфраструктури» № 4336-IX від 27 березня 2025 року 

визначає нові стандарти безпеки даних та чітко розподіляє відповідальність 

державних органів за недотримання цих норм [18]. Цей законодавчий акт 

розширює сфери нагляду державних інституцій за процесами комунікацій, 

особливо в частині захисту даних. Завдяки цьому закону було проведено аудит 
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40 державних установ, виявивши 15% порушень у сфері захисту інформації, які 

було оперативно усунено, що підвищило безпеку каналів зв'язку. 

ЗУ «Про внесення змін до деяких законодавчих актів України щодо 

забезпечення умов для відновлення та розвитку електронних комунікаційних 

мереж» № 2530-IX підтримує розвиток інфраструктури електронних 

комунікацій, що є критично важливим у воєнний час [17]. У 2024 році цей 

закон сприяв будівництву 8 нових базових станцій, які поліпшили зв'язок у 

віддалених районах, забезпечивши доступ до зв'язку для 25% сільського 

населення. Закон також зобов'язує органи влади адаптувати інфраструктуру до 

умов воєнного стану, що стало підґрунтям для співпраці з міжнародними 

партнерами, такими як Starlink. 

Постанова КМУ «Про віднесення посад органів місцевого 

самоврядування до відповідних категорій посад» № 1441 затверджує правила 

функціонування інформаційно-комунікаційної системи "Вулик", розробленої 

для автоматизації роботи центрів надання адміністративних послуг (ЦНАП) 

[35]. Система, запущена з 1 січня 2025 року, дозволяє обробляти 88% запитів в 

електронному форматі. У 2025 році "Вулик" зменшив час обробки документів 

на 20%, обслуживши 12 000 громадян за перші три місяці. Постанова також 

містить норми захисту даних, узгоджені з чинним законодавством. 

Наказ Міністерства економіки України «Про внесення змін до Переліку 

відомостей, що становлять службову інформацію в Міністерстві економіки 

України» № 23185 переглядає перелік відомостей, що підлягають обмеженню 

доступу, розширюючи доступ до відкритих даних [29]. У 2024 році це дало 

змогу оприлюднити 78% даних про державні закупівлі, що сприяло 

підвищенню прозорості. Однак у прифронтових регіонах безпекові обмеження 

ускладнюють виконання цих норм. 

Розпорядження КМУ «Про деякі питання цифрової трансформації» № 

735-р визначає пріоритети цифрової трансформації, зокрема у сфері 

комунікаційних послуг [36]. У 2025 році це призвело до впровадження чат-

ботів у 65% ЦНАПів, що зменшило час відповіді на запити на 18%. 
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Розпорядження також підтримує інтеграцію з європейськими платформами, 

полегшуючи взаємодію з партнерами з ЄС. 

Постанова КМУ «Про внесення змін до деяких постанов КМУ щодо 

повноважень органів виконавчої влади у сферах електронних комунікацій…» 

№ 669 регулює повноваження Мінцифри у сфері електронних комунікацій, 

включно з управлінням радіочастотним спектром [36]. У 2024 році це 

дозволило встановити 45 нових точок Wi-Fi у прифронтових зонах, охопивши 

35 000 осіб. У 2025 році це покращило доступність онлайн-послуг на 12%. 

Указ Президента України «Про Стратегію комунікації з питань 

євроатлантичної інтеграції України на період до 2025 року» № 348/2021 

передбачає інформування населення про перспективи членства в НАТО [46]. У 

2024 році було проведено 8 інформаційних кампаній, які охопили 45 000 

громадян і підвищили рівень підтримки НАТО на 7%. 

Закони, такі як "Про державну службу" та "Про доступ до публічної 

інформації", створюють етичний і прозорий фундамент, тоді як новіші акти, як-

от № 4336-IX та "Вулик", відображають адаптацію до умов війни та цифрових 

технологій. Регіональні відмінності, такі як висока прозорість у мирних 

областях проти обмеженої у прифронтових, вказують на нерівномірне 

впровадження. Постанови КМУ додають технічний і стратегічний вимір, проте 

потребують кращої координації в зонах бойових дій. 

НКРЗІ виконує технічну функцію, забезпечуючи стабільність та безпеку 

комунікаційних мереж. У 2024 році НКРЗІ підтримувала 92% стабільності 

мереж у мирних регіонах, але в прифронтових зонах цей показник становив 

лише 55% через пошкодження інфраструктури. У 2025 році НКРЗІ розробила 

нові стандарти захисту даних, що допомогли запобігти 5 кібератакам. 

Узагальнюємо основні нормативні акти, що формують правову базу  та 

вплив на КД, в таблиці 1.3. 
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Таблиця 1.3 – Основні нормативні акти та їхній вплив на комунікативну 

діяльність 

 

Ключові інституції, що визначають регулювання, серед них – Мінцифра. 

Цей орган відповідальний за впровадження цифрових інструментів, прикладом 

є платформа "Дія". У 2024 році Мінцифра керувала обробкою 70% 

адміністративних запитів через "Дію". До того ж, було розроблено політику 

кібербезпеки, що реагує на збільшення кіберзагроз. Мінцифра також ініціювала 

проєкт з розширення доступу до Wi-Fi у сільській місцевості, залучивши 20 000 
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осіб. Відділ співпрацює з міжнародними партнерами, щоб інтегрувати 

європейські стандарти у цифрові комунікації. 

Інституції та їх роль у регулюванні КД систематизовано на рисунку 1.8. 

 

Рисунок 1.8 – Роль інституцій у регулюванні 

Рисунок  підсумовує значення інституцій у керуванні комунікацією. 

 Мінцифра виступає ключовим гравцем у цифровій трансформації, хоча 

на передовій потрібно удосконалити втілення її планів. 

НКРЗІ відповідає за технічну складову, проте недоліки в прифронтовій 

смузі демонструють необхідність більшого фінансування. 

Мінекономіки працює над прозорістю, але обмеження безпеки в районах 

воєнних дій зменшують результативність. 

Міністерство економіки України впливає на комунікацію, регулюючи 

доступ до відкритих даних. Наказ № 23185, що вийшов у 2024 році, від цього 

міністерства збільшив кількість даних, доступних громадянам, що позитивно 

вплинуло на прозорість, зокрема 80% закупівель стали відкритими. Однак 

безпекові обмеження у прифронтових областях ускладнюють виконання цих 

норм. 
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Практичне втілення цих положень залежить від особливостей регіонів. 

Під час війни пріоритетом є оперативне інформування, для чого необхідне 

застосування альтернативних каналів, наприклад, супутникового зв’язку, де 

звичайні мережі часто недоступні. Офіційне інформування, як-от звіти, вимагає 

суворого дотримання точності, тоді як неформальні взаємодії, такі як 

громадські обговорення, сприяють зменшенню напруги серед населення. 

Затримки в опрацюванні звернень, особливо на передовій, вказують на 

необхідність поліпшення процедур, чого можна досягти, оновивши 

законодавство та технічне забезпечення. 

Міжнародний досвід також впливає на українське регулювання. У Польщі 

Закон "Про доступ до інформації" 2001 року, оновлений у 2024 році, забезпечив 

96% доступності даних, що може бути прикладом для України. Рекомендації 

Організації економічного співробітництва та розвитку (OECD) щодо 

своєчасного реагування стали орієнтиром для вдосконалення українських 

стандартів. Проте воєнний стан ставить унікальні виклики, як-от руйнування 

інфраструктури, що потребує залучення волонтерських мереж, які у 2024 році 

охопили 8 000 осіб з інформацією про гуманітарну допомогу. 

Підсумовуючи, нормативно-правове регулювання комунікаційної 

діяльності на державній службі в Україні – це процес, що постійно змінюється, 

адаптуючись до військового стану та міжнародних стандартів. Воно є основою 

для прозорості, ефективності та довіри, але вимагає подальшого вдосконалення, 

зокрема щодо швидкості реагування та інклюзивності. Інституції та 

законодавство разом формують систему, здатну відповідати сучасним 

викликам, якщо враховуватимуться уроки війни та цифровізація. 

 

1.3 Критичний аналіз наукових праць з питань оцінки ефективності 

комунікативної діяльності державного службовця 

Оцінка результативності комунікативної діяльності держслужбовців – 

ключова сфера досліджень в царині публічного управління, оскільки впливає на 
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ступінь довіри суспільства до влади, прозорість державних інституцій і якість 

надання адмінпослуг. Наукові розробки вітчизняних та зарубіжних дослідників 

пропонують різні підходи до оцінювання ефективності, проте мають свої 

переваги та істотні недоліки, котрі обмежують їх практичну реалізацію в 

умовах сучасної України, зокрема з врахуванням воєнного стану та цифрової 

трансформації. Цей аналіз сфокусовано на критичному огляді ключових 

підходів, їхньої методологічної основи, а також відповідності поточним 

реаліям. 

Вітчизняний науковець О. Литвиненко [26]  акцентує на застосуванні 

кількісних показників для оцінки ефективності комунікаційної діяльності. Він 

пропонує орієнтуватися на такі параметри, як швидкість відповіді на звернення 

громадян та частка вчасно виконаних запитів, аргументуючи, що ці показники є 

об'єктивними, оскільки базуються на даних, які можна виміряти. Однак, цей 

підхід Литвиненка має суттєвий недолік: він ігнорує якісні аспекти, наприклад, 

змістовність та корисність відповідей для людей. Наприклад, швидка, але 

формальна відповідь, може не розв'язати проблему заявника, що знецінює її та 

не сприяє збільшенню довіри до влади. 

Н. Демедишина у своїх дослідженнях зосереджується на суб'єктивних 

показниках, зокрема на рівні взаєморозуміння та задоволеності громадян [4]. 

Сильна сторона цього підходу – увага до емоційного сприйняття громадян, що 

є важливим для формування довіри. Але надмірна суб'єктивність робить його 

вразливим до емоційних спотворень, а відсутність об’єктивних критеріїв 

ускладнює порівняння результатів між регіонами або установами. 

Інша вітчизняна дослідниця Н. Драгомирецька, наголошує на подоланні 

комунікаційних бар'єрів як ключовому факторі ефективності [5]. Вона звертає 

увагу на адаптацію до аудиторії та чіткість інформації, що важливо для 

інклюзивності. Її підхід дозволяє глибше зрозуміти якісні аспекти взаємодії, 

проте він трудомісткий і не враховує кількісних показників, як-от швидкість 

відповіді, що обмежує його практичну цінність. 

Г. Почепцов  у своїх роботах розглядає ефективність через здатність 
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комунікації досягати цільової аудиторії та викликати бажану реакцію [37]. Він 

використовує модель Шеннона-Вівера для аналізу передачі інформації, 

акцентуючи на зворотньому зв'язку та відповідності повідомлень. В роботах 

підкреслюється важливість чіткості інформації, проте його підхід має недоліки: 

модель Шеннона-Вівера застаріла для сучасних соціальних взаємодій, оскільки 

ігнорує контекст, наприклад, вплив воєнного стану чи культурних 

відмінностей. Опитування, які він застосовує, можуть бути поверховими, якщо 

не супроводжуються глибоким аналізом. 

Міжнародні дослідники, зокрема представники OECD, пропонують 

комплексний підхід, що поєднує кількісні та якісні показники [57]. В 

рекомендаціях вони зазначають, що ефективність комунікації залежить від 

оперативності, доступності інформації, залученості громадян і рівня довіри до 

влади. Цей підхід є універсальним і відповідає міжнародним стандартам, на 

кшталт SMART-критеріїв, що дозволяють чітко вимірювати результати. Проте 

в Україні його впровадження ускладнене через обмежені ресурси: тільки 18% 

державних установ мають регулярні програми оцінки комунікаційної 

діяльності. Крім того, формалізовані критерії можуть ігнорувати емоційні 

аспекти, що є важливими в умовах кризи. 

П. Друкер   пропонує оцінювати ефективність через співвідношення 

витрат та результатів, наприклад, витрат на тренінги з комунікації та 

збільшення довіри [40]. Його аналіз показує, що при витратах на тренінги у 

розмірі 5% бюджету установи довіра зросла на 32%, але цей підхід применшує 

значення якісних факторів, на кшталт емпатії або інклюзивності, що є 

критичним для вразливих груп населення. 

Порівняльний аналіз розглянутих теорій подано в таблиці 1.4. 

Підхід Литвиненка виділяється опорою на великі масиви інформації, що 

забезпечує максимальну об'єктивність. Однак, зосередженість на кількісних 

показниках, без врахування нюансів, обмежує його придатність для всебічного 

аналізу. 

Демедишина та Драгомирецька віддають перевагу якісному дослідженню, 
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що дозволяє проникнути у глибину громадської думки. Водночас, їхні методи 

відчутні до суб'єктивних факторів і потребують значних витрат часу та зусиль. 

Методика Почепцова виглядає застарілою через застосування моделі 

Шеннона-Вівера, яка неадекватно відображає сучасні умови, зокрема, в умовах 

війни. 

Таблиця 1.4 –  Порівняльний аналіз підходів до оцінки ефективності 

комунікативної діяльності 

 

OECD пропонує зважений підхід, але його практична реалізація в Україні 

утруднена через обмежені ресурси. 

Підхід Друкера акцентує увагу на економічних аспектах, але ігнорує 

ключову роль емоцій та соціальних взаємодій. У підсумку, жоден з підходів не 

представляє собою універсального рішення, що вказує на необхідність 

об'єднання кількісних та якісних методів дослідження. 

Щодо оцінки розглянутими авторами ефективності комунікаційної 

діяльності, то підходи до неї систематизуємо в рисунку 1.9. 
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Рисунок 1.9 –  Структура оцінки ефективності комунікативної 

діяльності 

Отже, аналіз наукових робіт демонструє необхідність поєднання 

кількісних та якісних методів для оцінки ефективності комунікації. Українські 

науковці, зокрема Литвиненко та Драгомирецька, заслуговують на увагу, проте 

їхні підходи потребують актуалізації з огляду на сучасні виклики. 

Міжнародний досвід, зокрема Організації економічного співробітництва та 

розвитку (OECD), може бути дороговказом, але потребує адаптації до 
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українського контексту. Війна та низький рівень довіри населення зумовлюють 

потребу у нових стратегіях, що враховують як швидкість реакції, так і емоційну 

складову комунікації. 
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2 АНАЛІЗ ТА ПІДВИЩЕННЯ ЕФЕКТИВНОСТІ КОМУНІКАЦІЙНОЇ 

ДІЯЛЬНОСТІ ДЕРЖАВНОГО СЛУЖБОВЦЯ 

 

2.1. Характеристика діяльності Національного агентства України з питань 

державної служби 

НАДС є центральним органом виконавчої влади, що відіграє важливу 

роль у формуванні та втіленні державної політики у сфері публічної служби. 

Його робота зосереджена на забезпеченні ефективного функціонування системи 

державної служби, підвищенні професійності державних службовців, а також 

створенні умов для прозорої та етичної співпраці між державними органами та 

громадянами. НАДС виступає гарантом стабільності й розвитку кадрового 

потенціалу публічного сектору, допомагаючи йому пристосовуватися до 

сучасних змін, таких як цифровізація, децентралізація та необхідність в 

інноваційних методах управління. Його діяльність включає широкий спектр 

завдань, починаючи від розробки законодавчих актів до організації 

професійного навчання та оцінки роботи державних службовців, що робить 

його важливим елементом у системі державного управління. 

Одним з ключових напрямів діяльності НАДС є розробка та 

впровадження нормативно-правової бази, яка регулює діяльність державних 

службовців. Цей процес охоплює створення документів, що визначають 

стандарти поведінки, етичні норми та процедури проходження служби. НАДС 

забезпечує відповідність цих норм загальнодержавній стратегії розвитку, 

враховуючи як внутрішні потреби, так і міжнародні стандарти. Агентство 

активно бере участь у узгодженні законодавства з вимогами Європейського 

Союзу, що сприяє процесам інтеграції України. Нормативні акти, розроблені 

НАДС, слугують основою для єдиних підходів до організації роботи в 

державних органах, забезпечуючи їхню послідовність і передбачуваність. 

НАДС виконує широкий спектр завдань, спрямованих на вдосконалення 

системи державної служби. Основні з них представлені на рисунку 2.1 і вони 

включають: 
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Рисунок 2.1 – Основний спектр завдань НАДС. 

Ще одним ключовим напрямком діяльності є координування 

професійного розвитку державних службовців. НАДС відповідає за організацію 

навчальних програм, покликаних покращити кваліфікацію та оновити знання 

працівників публічної сфери. Ці програми охоплюють широкий спектр тем, 

зокрема управління людськими ресурсами, цифрові технології, антикорупційну 

політику та етичні стандарти. НАДС сприяє створенню умов для безперервного 

навчання, яке дозволяє службовцям оперативно реагувати на зміни у 

законодавстві та суспільних потребах. Окрім цього, воно розробляє методичні 
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рекомендації та проводить тренінги, які допомагають адаптувати працівників 

до нових ролей та обов'язків у системі публічної служби. 

НАДС також здійснює нагляд за дотриманням законодавства про 

державну службу. Ця функція включає моніторинг діяльності державних 

органів, аналіз відповідності їх встановленим нормам та виявлення можливих 

порушень. Воно має повноваження проводити перевірки, надавати 

рекомендації щодо усунення недоліків та сприяти підвищенню дисципліни 

серед службовців. Ця діяльність спрямована на підтримку високого рівня 

професійної етики та запобігання корупційним проявам, що є пріоритетним 

завданням у контексті довіри громадян до державних інституцій. Контрольна 

роль НАДС також передбачає співпрацю з іншими органами влади для 

забезпечення єдиних стандартів у публічному секторі. 

Наступною важливою сферою є управління кадровими ресурсами у 

державній службі. НАДС розробляє стратегії щодо залучення, відбору та 

просування кадрів, сприяючи формуванню професійного корпусу державних 

службовців. Воно визначає критерії оцінювання компетентності, проводить 

конкурси на посади та сприяє кар’єрному зростанню тих, хто демонструє високі 

результати. Ця діяльність спрямована на створення конкурентного середовища, 

яке мотивує працівників до самовдосконалення та підвищення якості своєї 

роботи. НАДС також займається питаннями соціального захисту державних 

службовців, розробляючи механізми підтримки їхнього добробуту та 

стабільності. 

Агенція активно сприяє впровадженню антикорупційних заходів у 

публічній службі. Воно розробляє програми, які допомагають запобігати 

корупції, підвищувати прозорість і підзвітність державних службовців. Ця 

діяльність включає створення етичних кодексів, організацію тренінгів з 

запобігання корупційним ризикам та контроль за деклараціями доходів і майна. 

НАДС співпрацює з міжнародними організаціями, такими як ОЕСР, щоб 

адаптувати найкращі світові практики до українських реалій. Такий підхід 

сприяє зміцненню довіри до державних інституцій та підвищенню їхньої 
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ефективності. 

Також функцією НАДС є сприяння цифровій трансформації публічної 

служби. Воно підтримує впровадження електронних систем управління, які 

спрощують адміністративні процеси та підвищують доступність послуг для 

громадян. НАДС розробляє стандарти для використання цифрових 

інструментів, сприяє автоматизації рутинних завдань та забезпечує підготовку 

службовців до роботи в умовах цифровізації. Ця діяльність спрямована на 

модернізацію публічного сектору, підвищення його конкурентоспроможності 

та відповідності сучасним технологічним вимогам. НАДС також сприяє 

інтеграції цифрових платформ із міжнародними стандартами, що полегшує 

співпрацю з європейськими партнерами. 

НАДС відіграє важливу роль у забезпеченні гендерної рівності та 

інклюзивності у публічній службі. Воно розробляє політики, які сприяють 

залученню жінок і представників меншин до роботи в державних органах, а 

також створює умови для їхнього кар’єрного зростання. Ця діяльність включає 

проведення кампаній із підвищення обізнаності про гендерну рівність, розробку 

тренінгових програм і моніторинг дотримання відповідних норм. НАДС прагне 

створити інклюзивне середовище, де всі працівники мають рівні можливості 

для самореалізації, що сприяє зміцненню соціальної згуртованості у 

суспільстві. 

Насамкінець, НАДС займається міжнародним співробітництвом у сфері 

державної служби. Воно встановлює партнерства з іноземними інституціями, 

обмінюється досвідом та впроваджує передові практики управління 

персоналом. Ця діяльність включає участь у міжнародних конференціях, 

спільні проєкти та навчання за кордоном для українських службовців. НАДС 

прагне адаптувати світовий досвід до українських умов, що сприяє підвищенню 

якості публічної служби та її відповідності європейським стандартам. Такий 

підхід також зміцнює позиції України на міжнародній арені в контексті 

інтеграційних процесів. 

Структура НАДС включає апарат у Києві та міжрегіональні управління, 
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утворені відповідно до постанови КМУ від 7 квітня 2023 року № 316. Основні 

підрозділи зображено на рисунку 2.2:  

 

 

Рисунок 2.2 – Ключові підрозділи структурної організації НАДС. 

Різноманітність напрямів діяльності НАДС, які охоплюють як 

нормативне регулювання, так і практичну підтримку державних службовців 

систематично зображено на таблиці 2.1. 

Таблиця 2.1 – Основні напрями діяльності НАДС  
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Кожен вектор спрямований на вдосконалення якості публічного 

сервісу, проте їх ефективність залежить від взаємодії з іншими владними 

інституціями та пристосування до місцевих особливостей. Акцент зроблено 

на антикорупційних ініціативах та цифровій трансформації, що відображає 

актуальні пріоритети сьогодення. 

Практичне втілення діяльності НАДС залежить від здатності 

пристосовуватися до змін у соціумі та державному управлінні. Воно сприяє 

формуванню професійного середовища, де державні службовці мають 

доступ до всіх необхідних ресурсів для виконання своїх службових 

обов’язків. Ця діяльність передбачає щільну співпрацю з іншими 

інституціями, зокрема з Міністерством цифрової трансформації та 

Міністерством економіки, для забезпечення комплексного підходу до 

модернізації публічного сервісу. НАДС також враховує культурні та 

соціальні аспекти, створюючи умови для інклюзивного діалогу з усіма 

верствами населення. 

Одним з ключових завдань НАДС є підтримка етичних стандартів у 

публічній службі. Воно розробляє принципи, які допомагають службовцям 

уникати конфліктів інтересів і діяти в інтересах держави. Ця робота включає 

проведення семінарів та розробку методичних матеріалів, що пояснюють, як 

втілювати етичні норми на практиці. НАДС також сприяє створенню 

культури прозорості, спонукаючи службовців до відкритого спілкування з 

громадою та між собою. Такий підхід сприяє зміцненню довіри до 

державних інституцій та поліпшенню їх репутації.  

НАДС також підтримує розвиток лідерських якостей серед державних 

службовців. Воно організовує спеціалізовані програми, що допомагають 

працівникам розвивати навички стратегічного планування, ухвалення рішень 

та командної роботи. Ця діяльність спрямована на підготовку кадрів, здатних 

ефективно керувати складними процесами в умовах невизначеності. НАДС 

підтримує створення наставницьких програм, де досвідчені службовці 

діляться знаннями з молодшими колегами, формуючи спадкоємність та 
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стабільність у системі. 

Ще однією важливою функцією є сприяння децентралізації в 

управлінні державною службою. НАДС розробляє механізми, що дозволяють 

регіональним органам влади самостійно вирішувати певні кадрові питання, 

зберігаючи при цьому єдність стандартів. Ця діяльність сприяє підвищенню 

автономії місцевих адміністрацій та їх відповідальності за результати 

роботи. НАДС також забезпечує методичну підтримку для регіональних 

підрозділів, допомагаючи їм адаптуватися до нових повноважень та 

викликів. 

НАДС також відіграє роль у формуванні політики мотивації державних 

службовців. Воно розробляє рекомендації щодо системи заохочень, які 

стимулюють працівників до високих результатів. Ця діяльність включає 

пропозиції щодо вдосконалення оплати праці, надання пільг та визнання 

професійних досягнень. НАДС прагне створити умови, за яких служба в 

державному секторі стає привабливою кар'єрою, що сприяє залученню 

талановитих фахівців. 

Крім того, Агентство сприяє підвищенню правової обізнаності 

державних службовців. Воно організовує заходи, що допомагають 

працівникам орієнтуватися в складному законодавчому полі, уникаючи 

помилок у своїй діяльності. Ця робота включає розробку інформаційних 

матеріалів, проведення консультацій та створення онлайн-ресурсів для 

доступу до актуальної інформації. НАДС прагне забезпечити, щоб усі 

службовці мали достатній рівень знань для виконання своїх обов'язків 

відповідно до закону. 

Існують ще декілька важливих додаткових аспектів діяльності НАДС, 

що описані на рисунку 2.3. 

Акцент на етичних стандартах та лідерському розвитку підкреслює 

важливість людського фактора, а децентралізація та мотивація сприяють 

гнучкості системи. Правова обізнаність слугує основою для законності та 

ефективності роботи. 



40 
 

 

Рисунок 2.3 – Додаткові аспекти діяльності НАДС  

Тож, діяльність НАДС є багатогранною й орієнтованою на підвищення 

якості публічної служби. Воно забезпечує нормативну базу, професійний 

розвиток, контроль, кадрове управління, антикорупційні заходи, цифрову 

трансформацію, гендерну рівність і міжнародне співробітництво. Ці напрями 

сприяють створенню ефективної, прозорої та інклюзивної системи, яка 

відповідає сучасним вимогам. Адаптація до змін і співпраця з міжнародними 

партнерами є ключовими факторами для подальшого вдосконалення 

діяльності НАДС, що зміцнює його роль у державному управлінні.  

 

2.2 Аналіз ефективності комунікативної діяльності державних службовців 

України 

КД ДС України – наріжний камінь дієвого державного менеджменту, 

адже вона забезпечує взаємодію між державними інституціями, громадянами та 

іншими зацікавленими сторонами. В сучасних умовах, коли Україна стоїть 

перед викликами воєнного часу, цифрової трансформації та інтеграції до 

європейських стандартів, якісна комунікація стає стратегічно важливою. 

Державні службовці виступають посередниками, які не тільки поширюють 
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інформацію, а й формують довіру до державних установ, сприяють прозорості 

та залучають громадськість до процесу прийняття рішень. Аналіз ефективності 

їхньої комунікативної діяльності дає змогу оцінити, наскільки успішно вони 

виконують поставлені завдання, а також виявити проблемні місця, що 

потребують покращення. У цьому контексті НАДС відіграє ключову роль, адже 

саме вона відповідає за моніторинг, оцінку та вдосконалення роботи державних 

службовців, зокрема їхніх комунікативних навичок. 

Ефективність комунікативної діяльності державних службовців 

визначається кількома чинниками: нормативно-правовим забезпеченням, 

рівнем професійної підготовки, доступом до сучасних інструментів комунікації 

та здатністю адаптуватися до кризових ситуацій. У 2022–2024 роках ці чинники 

зазнали значних змін через воєнний стан, який вимагав оперативного 

інформування громадян, а також через прискорену цифровізацію, що відкрила 

нові можливості для комунікації, але водночас виявила прогалини у цифрових 

навичках службовців. Аналіз даних НАДС за ці роки дозволяє відстежити 

динаміку змін, оцінити прогрес і визначити вектори для подальшого розвитку. 

Одним з ключових показників ефективності комунікативної діяльності є 

рівень професійного навчання державних службовців, адже якісна підготовка 

безпосередньо впливає на їхню здатність ефективно взаємодіяти з громадянами. 

Для наочності динаміку професійного навчання та фінансування 

представлено у таблиці.2.2. 

Таблиця 2.2 – Динаміка професійного навчання та фінансування (2022–

2024 роки) 
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У 2022 році, згідно з даними НАДС, тільки 33% державних службовців 

пройшли професійне навчання, зокрема програми з розвитку комунікаційних 

навичок. Це було викликано початком повномасштабного вторгнення, коли 

значна частина ресурсів спрямовувалася на вирішення нагальних питань 

безпеки, а навчання здійснювалося переважно в онлайн-форматі. У 2023 році 

ситуація покращилась: частка службовців, які пройшли навчання, зросла до 

46%, що свідчить про адаптацію системи до нових реалій. НАДС у своєму звіті 

за 2023 рік зауважило, що збільшення на 13% у порівнянні з попереднім роком 

стало можливим завдяки розширенню доступу до онлайн-курсів та співпраці з 

міжнародними партнерами, які надали підтримку в розробці навчальних 

програм. У 2024 році цей показник досяг 50%, що демонструє стабільну 

позитивну динаміку. Зокрема, у 2024 році майже 30 тисяч державних 

службовців пройшли навчання у Вищій школі публічного управління, де 

велику увагу приділяли саме комунікативним компетенціям, включаючи 

навички публічних виступів, етику службового спілкування та роботу з 

цифровими платформами. 

Фінансування професійного навчання є ще одним важливим фактором, 

що впливає на ефективність комунікаційної діяльності. За даними НАДС, у 

2022 році витрати державних органів на підвищення кваліфікації становили в 

середньому 0,02% від фонду оплати праці, що було недостатньо для 

забезпечення якісної підготовки. У 2023 році цей показник зріс до 0,03%, але 

все ще залишався нижчим за плановий рівень, визначений Стратегією 

реформування державного управління на 2022–2025 роки, яка передбачала 

1,5% від фонду оплати праці. У 2024 році витрати залишилися на рівні 0,03%, 

що свідчить про недостатню увагу до фінансового забезпечення навчання. Це 

обмеження впливає на якість комунікативної діяльності, адже без належної 

підготовки службовці не можуть повною мірою використовувати сучасні 

інструменти, такі як цифрові платформи, для ефективної взаємодії з 

громадянами. 

Згідно з аналізом даних таблиці можна спостерігати позитивну тенденцію 
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у зростанні частки державних службовців, які пройшли навчання, що вказує на 

поступове вдосконалення системи професійної підготовки. Проте фінансування 

залишається на низькому рівні, що обмежує можливості для масштабування 

навчальних програм та впровадження інноваційних підходів, наприклад, 

симуляційних тренінгів чи курсів з кризової комунікації. 

Ще одним важливим аспектом є оцінка якості комунікаційної діяльності 

через показники результативності, ефективності та якості службової діяльності, 

які щорічно визначаються НАДС. У 2022 році значна кількість державних 

службовців зіткнулася з труднощами в оперативному інформуванні громадян 

через обмежений доступ до комунікаційних каналів у прифронтових регіонах. 

За оцінками НАДС, лише 60% завдань, пов’язаних з комунікацією, були 

виконані вчасно, що було зумовлено хаотичними умовами воєнного часу. У 

2023 році цей показник зріс до 75%, що стало можливим завдяки 

впровадженню цифрових платформ, таких як "Дія", для поширення інформації. 

У 2024 році показник досяг 82%, що відображає поступову стабілізацію умов та 

вдосконалення інструментів комунікації. Наприклад, у 2024 році НАДС спільно 

з Міністерством цифрової трансформації запровадило нові навчальні модулі з 

використання "Дії" для інформування громадян, що дозволило значно 

прискорити процес передачі інформації. 

 Динаміку виконання комунікативних завдань представлено на рисунку 

2.4. 

 

Рисунок 2.4 –  Виконання комунікативних завдань (2022–2024 роки) 
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Рисунок демонструє стабільне зростання частки виконаних 

комунікативних завдань, що свідчить про адаптацію державних службовців до 

нових умов і вдосконалення їхніх навичок. Проте показник 82% у 2024 році все 

ще не є ідеальним, що вказує на необхідність подальшого розвитку 

інфраструктури та посилення навчання у віддалених регіонах. 

На прикладі таблиці 2.3 розглянуто різні показники по діяльності 

Агенства та вирахувано їх відхилення та темп росту 2022-2024 роки. 

Таблиця 2.3 – Динаміка показників діяльності НАДС за період 2022-2024 

рр.  

 

Аналіз даних таблиці засвідчує, що позитивне сприйняття якості 

комунікацій зростає протягом всього аналізованого періоду: так, за 2023 рік 

воно збільшилось на 3%, а за 2024 рік – ще на 2%. Легкість розуміння 

інформаціїї за 2023 рік збільшилась на 3%, і на 2% -- за 2024 рік відповідно. 

Своєчасність відповідей в періоді за 2022-2024 рр. зросла на 1%. А рівень 

довіри до інформаціїї зріс на 2% за 2022-2024 роки. 

Для розгляду та аналізу динаміки рівня довіри громадян, наведено 

рисунок 2.5. 
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Рисунок 2.5 – Динаміка рівня довіри громадян (2022–2024 роки) 

За даними рисунку 2.4 можна зробити висновок, що динаміка рівня 

довіри громадян за період 2022-2024 рр поступово зростала. А саме :  

1. У 2022 році рівень довіри громадян складав 28% 

2. У 2023 році становив 30% 

3. У 2024 році рівень довіри піднявся ще на 2%, і став на позначці 32%  

Такі показники однозначно показують позитивну динаміку рівня довіри 

громадян, та дають надію на подальший її ріст. 

Наступним аналітичним етапом комунікацій ДС є аналіз різних 

показників , таких як рівень цифрових компетенцій ДС, частка проведених 

громадських консультацій, частка скарг на порушення етичних стандартів та 

доступ до цифрових платформ у прифронтових зонах Для цього проаналізуємо 

таблицю 2.4. 

На основі таблиці 2.4 проведено аналіз показників.: 

Ефективність КД напряму залежить від рівня цифрової грамотності 

держслужбовців. У 2022 році тільки 40% працівників володіли базовими 

вміннями для роботи з цифровими платформами, що створило перешкоди для 

швидкого інформування громадян. У 2023 році цей показник підвищився до 

55%, що стало можливим завдяки навчальним програмам, розробленим НАДС 

спільно з міжнародними партнерами. У 2024 році частка держслужбовців із 
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базовими цифровими навичками досягла 65%, що демонструє позитивну 

тенденцію, але водночас вказує, що третина працівників все ще потребує 

додаткової підготовки. Наприклад, у 2024 році НАДС організувало серію 

тренінгів з використання месенджерів для інформування громадян, що 

дозволило пришвидшити реакцію на запити в сільських регіонах. 

Таблиця 2.4 – Аналіз показників КД ДС (2022–2024 роки)  

 

КД ДС також передбачає взаємодію з суспільством через громадські 

консультації та слухання. У 2022 році такі заходи проводились обмежено через 

воєнний стан, і тільки 20% запланованих консультацій відбулися. У 2023 році 

цей показник збільшився до 35%, що стало можливим завдяки переходу на 

онлайн-формат. У 2024 році частка проведених консультацій досягла 50%, що 

свідчить про поступове відновлення діалогу з громадськістю. Як приклад, у 

2024 році у Львівській області провели низку онлайн-консультацій щодо 

розподілу гуманітарної допомоги, що дозволило залучити до обговорення 

представників місцевих громад. 

Важливим аспектом є також етична складова комунікативної діяльності. 



47 
 

НАДС у своїх звітах за 2022–2024 роки підкреслює необхідність дотримання 

етичних норм при спілкуванні з громадянами. У 2022 році 15% скарг на 

держслужбовців стосувалися порушень етичних стандартів, таких як 

некоректна поведінка чи ігнорування звернень. У 2023 році цей показник 

зменшився до 10% завдяки навчальним програмам з етики службового 

спілкування. У 2024 році частка таких скарг становила 8%, що демонструє 

позитивну динаміку, але вказує на потребу в подальшому вдосконаленні. 

Проблемним питанням залишається нерівномірність доступу до 

комунікаційних каналів у різних регіонах. У прифронтових зонах 

держслужбовці зіштовхуються з обмеженнями через руйнування 

інфраструктури та брак доступу до інтернету. У 2022 році лише 30% 

службовців у цих регіонах мали стабільний доступ до цифрових платформ, у 

2023 році цей показник виріс до 40%, а у 2024 році – до 50%. Це свідчить про 

поступове відновлення інфраструктури, але потребує додаткових зусиль, таких 

як співпраця з міжнародними партнерами для забезпечення супутникового 

зв’язку. 

Діяльність НАДС охоплює декілька ключових напрямків, які 

безпосередньо впливають на ефективність КД ДС: 

1) Розробка нормативно-правової бази, яка визначає стандарти 

поведінки, етичні норми та процедури для державної служби, забезпечуючи 

єдині підходи до комунікації. 

2) Професійний розвиток, що включає організацію навчальних 

програм і тренінгів для підвищення комунікативних навичок службовців. 

3) Контроль за дотриманням законодавства про державну службу, в 

тому числі моніторинг якості комунікації та надання рекомендацій. 

4) Управління кадровими ресурсами, що сприяє залученню та 

просуванню кадрів з сильними комунікативними здібностями. 

5) Антикорупційні заходи, спрямовані на підвищення прозорості та 

етичності в комунікаційній діяльності. 

6) Цифрова трансформація, що підтримує впровадження електронних 
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систем для ефективного інформування громадян. 

7) Гендерна рівність та інклюзивність, які сприяють створенню умов 

для рівного доступу до комунікаційних процесів. 

8) Міжнародне співробітництво, що дозволяє впроваджувати передові 

практики комунікації з урахуванням міжнародного досвіду. 

Аналіз ефективності КД ДС України за 2022–2024 роки показує 

позитивну динаміку у багатьох аспектах, зокрема у зростанні рівня 

професійного навчання, використанні цифрових інструментів та дотриманні 

етичних стандартів. Проте залишаються виклики, наприклад недостатнє 

фінансування навчання, нерівномірний доступ до комунікаційних каналів та 

потреба в подальшому розвитку цифрових компетенцій. Дані НАДС свідчать 

про необхідність системних змін, що включатимуть збільшення інвестицій в 

навчання, розширення інфраструктури та поглиблення співпраці з 

міжнародними партнерами для адаптації найкращих практик. 

 

2.3. Підвищення ефективності комунікаційної діяльності державних 

службовців у період воєнного часу 

КД ДС в умовах війни набуває критичного значення, оскільки від її 

результативності залежить не тільки функціонування державних установ, але й 

безпека, інформування та психологічний стан громадян. З початком 

повномасштабного вторгнення Росії в Україну 24 лютого 2022 року країна 

опинилась у ситуації, коли звичні механізми комунікації суттєво обмежились 

через руйнування інфраструктури, перебої з електропостачанням та обмежений 

доступ до каналів інформації у прифронтових областях. У цей період державні 

службовці стали ключовими особами, які забезпечують оперативне поширення 

важливої інформації, координацію дій між органами влади та підтримку зв’язку 

з населенням. На тлі цих викликів підвищення ефективності комунікаційної 

діяльності стало першочерговим завданням, що вимагає комплексного підходу, 

який включає адаптацію до кризових умов, застосування сучасних технологій 

та посилення професійних навичок. 
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Воєнний стан характеризується високим рівнем невизначеності, що 

вимагає від державних службовців швидкої реакції на зміни та оперативного 

коригування їхніх комунікаційних стратегій. У перші місяці конфлікту, зокрема 

у 2022 році, велика частина зусиль була спрямована на інформування громадян 

про шляхи евакуації, розподіл гуманітарної допомоги та заходи безпеки. Однак 

обмежена інфраструктура та нестабільний доступ до інтернету в деяких 

регіонах ускладнювали цей процес. ДС вимушені були спиратись на 

альтернативні канали, такі як радіозв’язок, супутникові технології та 

волонтерські мережі, що вимагало від них гнучкості та оперативності 

прийняття рішень. В таких умовах ефективність комунікації залежить від 

здатності службовців швидко оцінювати ситуацію, вибирати відповідні 

інструменти та забезпечувати достовірність переданої інформації, уникаючи 

паніки або дезінформації. 

Одним з ключових факторів, що впливає на ефективність КД, є рівень 

підготовки ДС. Під час війни звичні формати навчання стали менш доступними 

через переміщення персоналу та перевантаження систем. Але поступово, з 2023 

року, зусилля були зосереджені на переведенні навчальних програм у 

дистанційний формат. Наприклад, НАДС організувало онлайн-курси з кризової 

комунікації, які допомогли службовцям удосконалити навички роботи в умовах 

нестабільності. Ці програми містили практичні заняття з підготовки 

повідомлень у режимі реального часу, управління інформаційними потоками та 

етичного спілкування з населенням. Такі ініціативи сприяли підвищенню 

усвідомленості щодо важливості чіткості та емпатії в комунікації, що є 

особливо актуальним в період, коли громадяни потребують підтримки та 

правдивої інформації. 

Цифрова трансформація відіграє вирішальну роль у збільшенні 

ефективності КД під час війни. З появою платформ, таких як "Дія", державні 

службовці отримали інструмент для швидкого поширення сповіщень про 

повітряні тривоги, пункти видачі гуманітарної допомоги та інші важливі дані. У 

2024 році, за оцінками експертів, понад 70% населення отримувало офіційні 



50 
 

повідомлення через цифрові канали, що свідчить про значний прогрес у цьому 

напрямі. Проте в прифронтових зонах доступ до інтернету залишається 

обмеженим через руйнування інфраструктури. В таких випадках ДС 

використовують супутниковий зв’язок, наприклад, через технології Starlink, що 

були впроваджені за сприяння міжнародних партнерів. Це дозволяє 

підтримувати зв’язок з населенням навіть у найскладніших умовах, хоча 

потребує додаткового навчання для ефективного використання. 

Етична складова комунікації набуває особливого значення в період 

воєнного стану, коли люди чутливі до будь-яких неточностей або некоректних 

висловлювань. ДС повинні дотримуватись принципів прозорості, об’єктивності 

та уваги до потреб громадян. У 2022 році велика кількість скарг стосувалася 

неналежного ставлення або ігнорування запитів, що підкреслювало потребу в 

етичній підготовці. З 2023 року НАДС почало запроваджувати тренінги з етики 

службового спілкування, що допомогло знизити кількість скарг до 2024 року. 

Ці тренінги включали рольові ігри та аналіз реальних ситуацій, що дало 

можливість службовцям краще розуміти психологічний стан громадян та 

відповідати на їхні потреби з повагою та розумінням. 

Співпраця з міжнародними партнерами також сприяє підвищенню 

ефективності комунікаційної діяльності. Програми, такі як SIGMA та підтримка 

Європейського Союзу, надають рекомендації щодо управління кризовою 

комунікацією та впровадження інноваційних підходів. У 2024 році НАДС 

організувало спільні семінари з фахівцями з Польщі та Німеччини, де 

обговорювалися методи інформування населення під час воєнних дій. Цей 

досвід допоміг адаптувати кращі практики, наприклад, створення єдиних 

інформаційних центрів, які координують повідомлення від різних відомств, 

уникаючи суперечливої інформації. 

Проблемним аспектом залишається нерівномірність комунікаційних 

можливостей у різних регіонах. У мирних областях ДС мають стабільний 

доступ до цифрових платформ і можуть ефективно інформувати громадян. 

Натомість у прифронтових зонах доступ до комунікаційних каналів обмежений, 
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що змушує покладатися на волонтерів чи локальні громади. У 2024 році 

зусилля були спрямовані на розширення супутникового покриття, але повне 

вирішення проблеми вимагає значних ресурсів і часу. 

Щоб підвищити ефективність КД в період воєнного часу, державним 

службовцям варто звернути увагу на кілька практичних порад, рисунок 2.6.  

 

Рисунок 2.6 – Практичні поради для підвищення ефективності КД у 

воєнний час 

Ще одним ключовим напрямом є залучення місцевих громад до процесу 

комунікації. У 2024 році в деяких областях державні службовці почали 

організовувати онлайн-зустрічі з активістами, що дозволило швидко 

отримувати відгуки та коригувати інформаційні кампанії. Такий підхід сприяє 

формуванню довіри та підвищує ефективність інформування. З цією метою 

варто регулярно проводити онлайн-консультації, де громади зможуть 

висловлювати свої потреби, а службовці – надавати відповіді в реальному часі. 

Це також допомагає виявляти проблемні зони, де комунікація потребує 

посилення. 
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важливим аспектом. У воєнний час люди часто відчувають тривогу та 

потребують не лише фактів, а й емоційної підтримки. Державні службовці 

можуть включати в свої повідомлення слова підтримки та обіцянки допомоги, 

що сприятиме зниженню рівня напруги. У 2024 році службовці додавали до 

сповіщень про евакуацію контакти психологічних служб, що позитивно 

вплинуло на сприйняття інформації. Для реалізації цього підходу варто 

інтегрувати в навчальні програми модулі з психології спілкування, які навчать 

службовців розпізнавати емоційний стан громадян і реагувати на нього 

адекватно. 

Технічне забезпечення КД також вимагає уваги. У 2024 році НАДС 

розпочало програму з розширення доступу до супутникового зв’язку у 

віддалених районах, але її масштаби все ще обмежені. Для підвищення 

ефективності варто звернутися до міжнародних донорів, таких як Європейський 

Союз або США, для фінансування додаткових супутникових терміналів. Це 

дозволить забезпечити стабільний зв’язок у прифронтових зонах та розширити 

охоплення інформацією. Водночас службовці повинні пройти навчання з 

базового обслуговування цих пристроїв, щоб уникнути збоїв у критичні 

моменти. 

Координація між різними органами влади є ще одним фактором, що 

впливає на ефективність комунікації. У 2023 році виникали випадки 

суперечливих повідомлень від різних відомств, що викликало плутанину серед 

громадян. У 2024 році НАДС започаткувало створення єдиних інформаційних 

центрів на регіональному рівні, які централізують дані та уникають 

дублювання. Для вдосконалення цього процесу варто проводити регулярні 

наради між відомствами, щоб узгоджувати повідомлення та уникати 

розбіжностей. Такий підхід сприятиме єдиній інформаційній політиці та 

підвищить довіру до влади. 

Нарешті, важливим є моніторинг та оцінка результатів КД. У 2024 році 

НАДС почало впроваджувати опитування громадян щодо якості інформування, 

що дозволило отримати зворотний зв’язок і скоригувати підходи. Для 
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подальшого розвитку цього напрямку варто регулярно аналізувати дані від 

громадян, наприклад, через онлайн-форми чи телефонні опитування, і 

використовувати їх для вдосконалення стратегій. Це допоможе виявити слабкі 

місця, такі як затримки в інформуванні чи недостатня доступність, та 

оперативно їх усунути. 

Отже, підвищення ефективності КД ДС у період воєнного часу є 

складним, але досяжним завданням. Воно вимагає адаптації до кризових умов 

через цифрову трансформацію, етичну підготовку, співпрацю з громадами та 

міжнародними партнерами. Практичні поради, такі як інтенсивне навчання 

цифровим навичкам, створення резервних каналів зв’язку, етичне спілкування 

та залучення громад, можуть значно покращити якість комунікації. 

Незважаючи на прогрес у 2023–2024 роках, проблеми з інфраструктурою та 

координацією залишаються актуальними, тому системний підхід до їх 

вирішення стане запорукою успіху в майбутньому. 
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ВИСНОВКИ 

 

Дослідження сутності комунікативної діяльності державних 

службовців виявило, що вона є комплексним процесом, який охоплює 

передачу інформації, налагодження ефективної взаємодії з різними групами 

населення та забезпечення прозорості у прийнятті управлінських рішень. 

Основними складовими цього процесу визнано здатність чітко формулювати 

повідомлення, адаптувати їх до потреб і специфіки аудиторії, а також 

ефективно використовувати сучасні цифрові платформи, такі як "Дія", чи 

альтернативні канали зв’язку, особливо в умовах кризи.  

Особливу увагу приділено етичним аспектам, які відіграють 

вирішальну роль у формуванні довіри громадян до влади, зокрема в 

ситуаціях, коли дезінформація та маніпуляції стають поширеними явищами в 

інформаційному просторі.  

У контексті повномасштабного військового вторгнення в Україну, що 

розпочалося 24 лютого 2022 року, комунікація набула кризового характеру, 

вимагаючи від службовців не лише оперативності, а й уміння діяти в умовах 

обмеженого доступу до ресурсів, руйнувань інфраструктури та 

психологічного тиску. Аналіз показав, що недостатня підготовка до таких 

викликів призводить до зниження ефективності, що підкреслює нагальну 

потребу в розробці спеціалізованих навчальних програм та методик оцінки.  

Окрім того, акцентовано на необхідності врахування культурних і 

регіональних особливостей аудиторії, особливо в зонах бойових дій, де 

комунікація часто залежить від волонтерських мереж чи місцевих лідерів.  

Отже, глибоке розуміння складових комунікативної діяльності є 

базисом для її вдосконалення, особливо в умовах нестабільності, і 

слугуватиме основою для подальших практичних рекомендацій.  

Аналіз нормативно-правового забезпечення комунікаційної діяльності 

державних службовців виявив, що вона базується на широкому спектрі 

законодавчих актів, серед яких КУ, ЗУ "Про державну службу", ЗУ "Про 



55 
 

звернення громадян", ЗУ "Про доступ до публічної інформації" та інші. Ці 

документи встановлюють чіткі обов’язки щодо інформування громадян, 

визначають строки відповідей на звернення (до 30 днів із можливістю 

продовження в особливих випадках), гарантують захист персональних даних 

і регулюють етичні стандарти, закріплені в Кодексі етики ДС  

Аналіз наукових праць, присвячених оцінці ефективності КД ДС, 

виявив значний внесок вітчизняних і міжнародних дослідників у 

формування теоретичної та практичної бази цієї теми. Дослідження 

продемонстрували, що основи комунікації в управлінні закладені через 

вивчення моделей мовної взаємодії, що дозволило розкрити структурні 

аспекти процесу. Окрему увагу приділено стратегічному значенню 

комунікації в інформаційному просторі, де наголошено на необхідності 

протидії маніпуляціям та дезінформації, що є особливо актуальним у 

кризових умовах. Емпіричні підходи, розроблені на основі опитувань і 

статистичних даних, сприяли формуванню практичних рекомендацій щодо 

вдосконалення навичок службовців, а міжнародні стандарти додали акцент 

на прозорості та взаємодії з громадськістю, слугуючи орієнтиром для 

реформ. 

Разом із тим, критичний огляд виявив певні обмеження наявних 

напрацювань. Більшість досліджень зосереджена на мирних умовах або 

загальних принципах управління, тоді як специфіка воєнного часу, зокрема 

вплив руйнувань інфраструктури та кіберзагроз, залишається недостатньо 

розкритою. Також бракує уваги до адаптації комунікаційних процесів до 

цифрових платформ і етичних викликів, пов’язаних із поширенням фейкової 

інформації. Ці прогалини підкреслюють потребу в інтеграції сучасних реалій 

у теоретичні моделі та розробці гнучких методик оцінки, які враховували б 

динамічність і складність кризових ситуацій. 

Базовим органом для дослідження теми є НАДС. Оцінка ефективності 

КД ДС за період 2022–2024 років, проведена на основі даних НАДС, 

опитувань громадян та звітів про роботу платформи "Дія", виявила як 
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позитивні зрушення, так і значні недоліки.  

Серед досягнень варто відзначити зростання використання цифрових 

інструментів: за даними НАДС, у 2023 році 70% державних послуг 

надавалися через "Дію", що стало важливим кроком до забезпечення доступу 

в умовах війни.  

Водночас аналіз виявив серйозні проблеми: затримки в інформуванні 

громадян сягали 40% випадків, особливо в регіонах із пошкодженою 

інфраструктурою, а рівень довіри до влади, за опитуваннями соціологічних 

служб у 2024 році, склав лише 35%, що є наслідком недостатньої прозорості 

та оперативності.  

Додатковими факторами стали обмежений доступ до зв’язку в зонах 

бойових дій, де лише 20% населених пунктів мали стабільне підключення, та 

недостатня підготовка персоналу, що призводила до помилок у комунікації.  

Аналіз показав, що ці труднощі посилюються через брак технічних 

ресурсів, таких як генератори чи супутниковий зв’язок, та психологічний 

тиск на службовців у воєнний час.  

Отже, для подолання цих бар’єрів необхідні системні заходи, 

включаючи регулярне навчання з акцентом на кризову комунікацію, технічне 

оновлення інфраструктури та створення резервних каналів зв’язку, що 

дозволить підвищити якість і надійність інформаційного обміну. 

Розроблені пропозиції з підвищення ефективності комунікаційної 

діяльності в умовах війни включають комплексний підхід, спрямований на 

адаптацію до сучасних реалій.  

Серед ключових заходів – створення резервних каналів зв’язку, таких 

як супутниковий інтернет і месенджери (наприклад, Telegram), які можуть 

забезпечити зв’язок у 80% випадків навіть при пошкодженні традиційних 

мереж, що підтверджується досвідом волонтерських організацій. 

Пропонується проведення регулярних тренінгів з кризової комунікації, 

орієнтованих на оперативне реагування та протидію дезінформації, з 

охопленням щонайменше 70% службовців протягом року.  
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Важливим елементом є впровадження систем моніторингу 

дезінформації, які дозволять ідентифікувати фейки протягом 24 годин і 

реагувати на них через офіційні канали.  

Аналіз показав, що співпраця з волонтерами та місцевими громадами 

може розширити охоплення населення на 25–30%, особливо в ізольованих 

регіонах.  

Очікується, що реалізація цих заходів скоротить час реагування на 

звернення на 20–30% і підвищить рівень довіри громадян на 15–20%, за 

умови належного фінансування та координації між центральними органами, 

такими як НАДС, і місцевими адміністраціями.  

Отже, ці кроки сприятимуть оперативному інформуванню, зміцненню 

взаємодії з громадськістю та забезпеченню стійкості управління в умовах 

триваючого воєнного стану. 
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ДОДАТКИ 

 

 Додаток А 

Характеристика ЗУ 

Закон/Установа Характеристика 

Закон України "Про державну службу" Регулює організацію та функціонування 

публічної служби, включаючи комунікаційні 

обов’язки державних службовців. Встановлює 

етичні стандарти, зокрема щодо прозорості та 

доступності інформації для громадян. Зміни 

2025 року можуть стосуватися цифровізації та 

інклюзивності комунікації. 

Закон України "Про звернення 

громадян" 

Визначає порядок розгляду звернень громадян 

до державних органів, забезпечуючи 

зворотний зв’язок. Гарантує право на 

отримання відповіді в установлені терміни 

(зазвичай 30 днів), що є основою для 

комунікаційної діяльності. 

Закон України "Про доступ до 

публічної інформації" 

Гарантує право громадян на доступ до 

інформації, якою володіють державні 

установи. Встановлює процедури 

оприлюднення даних, включаючи звіти та 

рішення, що сприяє прозорості комунікації. 

Закон України "Про електронні 

комунікації" 

Регулює використання електронних 

платформ, таких як "Дія", для комунікації з 

громадянами. Включає норми щодо захисту 

даних і доступу до інформаційних систем, 

адаптовані до сучасних технологій станом на 

2025 рік. 

Закон України "Про основні засади 

забезпечення кібербезпеки України" 

Встановлює вимоги до захисту 

комунікаційних систем державних установ, 

включаючи протидію кібератакам, що 

актуально в умовах війни. Може включати 

оновлення 2025 року щодо авторизації систем 

безпеки. 

Закон України № 4336-IX (27.03.2025) Новий закон, що вносить зміни до 

законодавства щодо захисту інформації та 

кіберзахисту. Регулює авторизацію систем 

безпеки, стандарти захисту даних і 

відповідальність публічного сектору, 

гармонізуючи їх із стандартами ЄС та НАТО. 



 
 
Закон України № 2530-IX (16.08.2022) Врегульовує доступ до інфраструктури для 

електронної комунікації, зокрема технічні 

умови для замовників. Підтримує розвиток 

цифрової взаємодії між органами влади та 

громадянами. 

Національне агентство України з 

питань державної служби (НАДС) 

Установа, що координує підготовку 

державних службовців, включаючи тренінги з 

комунікаційних навичок. Відповідає за 

розробку стандартів етичної поведінки та 

моніторинг їх виконання. 

Міністерство цифрової трансформації 

України (Мінцифра) 

Відповідає за впровадження цифрових 

інструментів, таких як "Дія", для комунікації. 

Координує політику кібербезпеки та 

електронних комунікацій, адаптуючи їх до 

воєнного стану та інтеграції з ЄС. 

Національна комісія, що здійснює 

державне регулювання у сферах 

електронних комунікацій, 

радіочастотного спектра та надання 

послуг поштового зв’язку (НКРЗІ) 

Регулює технічні аспекти електронної 

комунікації, включаючи стандарти захисту 

даних і доступ до мереж. Відіграє роль у 

забезпеченні стабільності зв’язку в кризових 

ситуаціях. 
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