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Цифрова трансформація публічних сервісів є ключовим напрямом модернізації дер-
жавного управління в умовах інформаційного суспільства. Зростання вимог громадян до 
швидкості, доступності та якості послуг зумовлює потребу у впровадженні інтелекту-
альних технологій. Використання штучного інтелекту, машинного навчання та аналітики 
великих даних відкриває нові можливості для оптимізації процесів, прогнозування 
навантаження, виявлення аномалій і підтримки управлінських рішень. Розглянуто 
концептуальну модель реінжинірингу бізнес-процесів публічного сектора із застосуванням 
сучасних цифрових технологій. Запропонований підхід передбачає створення архітектури 
інтелектуальної системи, проведення її тестування у симульованому середовищі та оцінку 
ефективності за допомогою кількісних і якісних показників. Експериментальні резуль-
тати засвідчили скорочення часу обробки заявок, підвищення точності прогнозування й 
рівня задоволеності користувачів. Водночас визначено низку викликів, пов’язаних із 
технічними, правовими та організаційними бар’єрами, що потребують врахування під час 
практичного впровадження. Наукова новизна роботи полягає у формуванні комплексної 
моделі інтеграції інтелектуальних технологій у цифрову інфраструктуру публічних 
сервісів. Практичне значення отриманих результатів полягає у можливості їх 
використання для вдосконалення електронного урядування, оптимізації ресурсів та 
підвищення довіри громадян до державних цифрових платформ. 

Ключові слова: інтелектуальні технології, реінжиніринг, цифрова трансформація, 
штучний інтелект, машинне навчання, публічні сервіси, великі дані, електронне уряду-
вання, оптимізація процесів, управлінські рішення, прогнозування навантаження. 
 

Вступ 
Сучасний етап розвитку суспільства характеризується стрімким проникненням цифрових 

технологій в усі сфери діяльності людини, зокрема державне управління та публічні сервіси [1, 2]. 
Цифровізація публічних послуг стала ключовим чинником підвищення ефективності та прозорості 
державного управління, забезпечення оперативного реагування на потреби громадян і бізнесу [3]. В 
умовах цифрової економіки трансформація традиційних моделей надання публічних послуг у цифрові 
платформи є неминучою необхідністю, що дає змогу суттєво прискорити процеси та оптимізувати 
витрати ресурсів [4, 5]. Важливим напрямом цифровізації є реінжиніринг бізнес-процесів (Business 
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Process Reengineering, BPR), який передбачає фундаментальне переосмислення і радикальну перебу-
дову існуючих адміністративних процесів з метою досягнення істотних покращень у критичних 
показниках, таких як витрати, якість обслуговування, швидкість та гнучкість [6–8].  

Необхідність реінжинірингу процесів державних послуг пояснюється тим, що більшість чинних 
адміністративних процедур створювали задовго до поширення цифрових технологій і не відповідають 
сучасним вимогам цифрового суспільства [9, 10]. Аналіз поточного стану цифровізації державного 
сектора свідчить про значний прогрес у світі, зокрема у країнах ЄС, США, Південної Кореї, Сін-
гапурі, де штучний інтелект (AI), машинне навчання (ML) та великі дані (Big Data) активно 
інтегруються в державні сервіси [11–14]. В Україні цифрова трансформація активно розвивається 
завдяки впровадженню інноваційних платформ, таких як “Дія”, “Prozorro” та “Єдине вікно”, що 
демонструють перспективність застосування інтелектуальних технологій [15–17]. Однак існує низка 
проблем, пов’язаних із недостатнім використанням можливостей AI та Big Data для прогнозування 
навантажень, управління ризиками та оптимізації процесів прийняття рішень у державних сервісах 
[18–20]. Огляд наукових праць показує, що питання цифрової трансформації державних послуг ви-
світлено у зарубіжних джерелах [21–25]. Водночас питання інтеграції інтелектуальних технологій у 
реінжиніринг бізнес-процесів публічного сектора є порівняно новим і потребує додаткових 
досліджень [26–28]. В Україні дослідження здебільшого фокусуються на окремих аспектах цифрові-
зації та переважно мають прикладний характер, водночас комплексні концептуальні підходи щодо 
впровадження інтелектуальних технологій у реінжиніринг державних сервісів представлені недо-
статньо [29–31]. Наукова новизна цього дослідження полягає у створенні концептуальних моделей та 
рекомендацій щодо інтеграції штучного інтелекту, машинного навчання та аналітики великих даних у 
реінжиніринг процесів надання публічних послуг, що дає змогу підвищити їх ефективність та якість 
[32–34]. Практичне значення визначається тим, що розроблені рекомендації можуть використати 
органи державного управління для покращення процесів прийняття рішень та оптимізації ресурсів у 
сфері надання електронних послуг. 
 

Огляд літературних джерел 
Цифрова трансформація публічних сервісів є багатогранним напрямом досліджень, що охоплює 

концепти електронного урядування, алгоритмічного управління, інтелектуальних технологій та інсти-
туційних змін. Наукова спільнота визнала важливість цифровізації державних послуг як засобу 
підвищення прозорості, ефективності та залученості громадян до процесів управління [1, 4, 15]. Зо-
крема, сучасні дослідження акцентують увагу на інституційних та технічних передумовах впрова-
дження штучного інтелекту (ШІ) у сфері публічного адміністрування. У працях [2, 6, 7] проаналізовано 
архітектурні підходи до створення так званої алгоритмічної держави, де ключові управлінські функції 
виконуються на основі автоматизованих рішень. У цьому контексті підкреслюється потреба у 
формуванні єдиних стандартів і етичних рамок використання ШІ в державному секторі [7, 8]. 

Окремий напрям літератури присвячено вивченню переваг та викликів, пов’язаних із застосу-
ванням машинного навчання (ML) у процесах цифрового управління. Автори [3, 5, 9] досліджують 
потенціал ML для прогнозування, управління навантаженнями та формування організаційної репу-
тації публічних установ. У публікаціях [10, 11, 12] акцентовано на питаннях соціальної прийнятності 
та нормативної легітимності впровадження інтелектуальних систем у сфері державних послуг. 

Класичні дослідження з цифрового урядування [13, 16, 18] визначають рамки переходу від 
традиційної моделі “New Public Management” до концепту “Digital Era Governance”, що передбачає 
більш гнучке, інтегроване та орієнтоване на дані державне управління. Особливу увагу приділено 
викликам багатовекторної координації між інституціями [12], відкритості даних [22], а також 
типологізації цифрових взаємодій громадян із державою [19]. Праці [20, 23, 25] розглядають 
використання IoT та Big Data у формуванні смарт-послуг, тоді як [14, 17, 24] наголошують на 
значенні організаційних спроможностей і контекстуальних факторів для успішної імплементації 
цифрових рішень. У дослідженнях [21, 27, 28] надано огляд типових бар’єрів − правових, техноло-
гічних, соціальних, що ускладнюють масштабування інновацій у державному секторі.  
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Значна частина сучасної літератури фокусується на архітектурах цифрових сервісів та оцінці 
ефективності впровадження AI-рішень у сфері електронного урядування. У працях [29, 30, 36] 
детально описані методи тестування, моделювання та метрики успішності трансформаційних проєк-
тів. Дослідження [31, 32, 35] демонструють важливість мультиагентного підходу, динамічного на-
вчання моделей та необхідність верифікації AI-рішень у реальному часі. 

Отож літературний аналіз засвідчує високий інтерес до тематики інтеграції інтелектуальних 
технологій у публічні сервіси. Проте, як зазначено у [33, 34], ще зберігається дефіцит комплексних 
моделей, що описують практичну інтеграцію AI/ML у реінжиніринг державних процесів з 
урахуванням локального контексту, технічних обмежень та нормативного середовища. 

 
Постановка задачі 

Цифрова трансформація публічних сервісів стає визначальним чинником модернізації держав-
ного управління в умовах інформаційного суспільства. Вона передбачає не лише переведення 
адміністративних процедур у цифрову форму, а й глибоку перебудову бізнес-процесів з урахуванням 
нових технологічних можливостей [1, 4, 15]. У цьому контексті особливе значення набуває за-
стосування інтелектуальних технологій, таких як штучний інтелект (AI), машинне навчання (ML) та 
аналітика великих даних (Big Data), здатних забезпечити новий рівень ефективності, адаптивності й 
прозорості цифрових платформ [2, 6, 9]. 

Актуальність проблеми зумовлена низкою факторів: 
1. Чинні державні інформаційні системи переважно не враховують динамічність користу-

вацького попиту, що призводить до перевантаження сервісів у пікові періоди та зниження якості 
обслуговування [8, 10]. 

2. Більшість процесів, пов’язаних з управлінськими рішеннями, досі реалізуються вручну або з 
використанням жорстко запрограмованих правил, що не дає змоги досягати необхідного рівня 
гнучкості в умовах мінливого середовища [3, 13]. 

3. Існує потреба у системному підході до інтеграції AI-рішень в цифрову інфраструктуру 
публічних сервісів з урахуванням організаційних, технічних та правових обмежень [11, 14, 28]. 

З огляду на зазначене постає наукова задача − розробити концептуальну модель реінжинірингу 
бізнес-процесів публічного сектора з інтеграцією інтелектуальних технологій, яка дасть змогу: 

1. Підвищити точність прогнозування навантаження на сервіси. 
2. Автоматизувати процеси прийняття управлінських рішень. 
3. Забезпечити масштабованість, адаптивність і підзвітність цифрових платформ [5, 17, 26]. 

 
Мета дослідження 

Метою публікації є дослідження можливостей та ефективності застосування інтелектуальних 
технологій (штучного інтелекту, машинного навчання, великих даних) у реінжинірингу бізнес-
процесів державного управління та надання публічних послуг, а також створення відповідних 
концептуальних моделей і рекомендацій щодо їх інтеграції  
 

Методологія дослідження 
Методологічною основою цього дослідження є комплексний підхід, що охоплює теоретичний 

аналіз, системний підхід, емпіричні методи, а також елементи порівняльного аналізу. Дослідження 
розгортається у трьох ключових етапах, кожен з яких має відповідну наукову та практичну спрямо-
ваність. На першому етапі проведено теоретичний аналіз концепції реінжинірингу бізнес-процесів 
(Business Process Reengineering, BPR) у цифровому просторі із залученням широкого кола наукових 
джерел [36–38]. Основою аналізу стала класична модель реінжинірингу Майкла Хаммера та Джеймса 
Чампі, адаптована до специфіки цифрових трансформацій у державному секторі. Також враховано 
сучасні принципи та етапи реінжинірингу з акцентом на особливості застосування у публічному 
адмініструванні, які визначені працями вітчизняних та закордонних дослідників [39]. Особливу увагу 
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приділено ролі інтелектуальних інформаційних технологій, зокрема штучного інтелекту та машин-
ного навчання, у трансформації бізнес-процесів державних сервісів. 

Другий етап містив аналіз і систематизацію інтелектуальних технологій як драйверів цифрової 
трансформації. На цьому етапі використано метод системного аналізу та класифікації наукової 
літератури, зокрема праці, присвячені застосуванню штучного інтелекту у державних сервісах, алго-
ритмам машинного навчання, а також аналізу великих даних (Big Data Analytics) [40]. Проведено 
узагальнення можливостей та особливостей застосування AI-технологій, визначено перспективи та 
ризики їх впровадження, а також розглянуто основні платформи й технології інтеграції цих рішень у 
сфері електронного урядування. Для оцінки ступеня інтеграції зазначених технологій застосовано 
компаративний метод, що дало змогу виявити переваги і недоліки різних реалізацій. 

Третій етап дослідження є практично орієнтованим і передбачає емпіричний аналіз сучасних 
практик застосування інтелектуальних технологій у реінжинірингу публічних сервісів. Для цього 
було використано кейсовий метод аналізу, що містив детальний розгляд міжнародного та вітчизня-
ного досвіду цифровізації державних сервісів. Зокрема, проведено аналіз таких кейсів, як українські 
платформи “Дія”, “Prozorro” та “Єдине вікно”, а також успішні зарубіжні проєкти, реалізовані у 
країнах ЄС, США, Сінгапурі та Південній Кореї. 

Додатково застосовано метод експертного опитування для оцінки ефективності впровадження 
інтелектуальних рішень у процесах надання державних послуг. В опитуванні взяли участь фахівці, що 
мають досвід у сфері цифрової трансформації та впровадження інтелектуальних технологій у 
публічному секторі України. На основі експертних оцінок і думок було сформовано узагальнений 
перелік переваг і недоліків сучасних інтелектуальних платформ, а також виявлено основні бар’єри та 
перешкоди їхнього впровадження. Також було використано метод моделювання для розробки кон-
цептуальної моделі реінжинірингу процесів з інтеграцією інтелектуальних технологій. Моделювання 
здійснювали з використанням програмних засобів, що дають змогу візуалізувати архітектуру та 
взаємодію основних компонентів запропонованих інтелектуальних систем. У межах експеримен-
тальної оцінки ефективності запропонованої моделі проведено пілотне тестування прототипу системи 
на базі конкретних адміністративних послуг, що дало змогу отримати емпіричні дані для 
підтвердження гіпотез дослідження. 

Отож обрана методологія дослідження є комплексною і дає змогу об’єктивно оцінити потенціал 
та ефективність застосування інтелектуальних технологій у реінжинірингу державних бізнес-
процесів, розробити практичні рекомендації щодо їх інтеграції та визначити перспективні напрями 
подальших досліджень у цій сфері. 

Процес цифрової трансформації публічних сервісів є складним та багатоетапним. Для забезпе-
чення ефективності й надійності інтелектуальних технологій, що впроваджуються у державному 
управлінні, особливе значення має практична апробація розроблених моделей та рішень. Саме на 
цьому етапі концептуальні ідеї переводяться у практичну площину, тестуються їх функціональні 
характеристики, визначаються можливості адаптації до реальних умов застосування. 

Початковим кроком є створення концептуальної моделі, яка передбачає визначення загальної 
ідеї інтеграції штучного інтелекту та машинного навчання у реінжиніринг процесів надання 
державних послуг. Наступним кроком стає вибір алгоритмів машинного навчання, які найбільш 
ефективно можуть реалізувати поставлені завдання, та визначення технологічного стека й платформ, 
що використовуватимуться для побудови прототипу. Після цього здійснюється проєктування 
архітектури, розробляється і створюється безпосередньо програмний прототип системи. Наступна 
фаза передбачає тестове впровадження створеного прототипу у реальних або змодельованих умовах. 
Після завершення тестування здійснюється аналіз отриманих результатів з метою визначення відпо-
відності системи заявленим вимогам та ефективності вирішення завдань. У випадку незадовільних 
результатів передбачено внесення необхідних коректив у модель і алгоритми, після чого прототип 
знову проходить етап тестування до отримання належних результатів. Фінальним етапом практичної 
реалізації є оцінка ефективності впровадженої моделі, яка дає змогу визначити, наскільки успішно 
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були досягнуті цілі проєкту. Після цієї оцінки формулюються рекомендації щодо подальшого 
впровадження інтелектуальних рішень у публічні сервіси, що дає змогу максимально використо-
вувати потенціал цифрової трансформації (рис. 1). 

 

 
Рис. 1. Схема практичного етапу реалізації  

інтелектуальних рішень 
 

Реалізація інтелектуальних рішень 
Практичні аспекти реалізації інтелектуальних рішень у цифровій трансформації публічних 

сервісів. У процесі цифрової трансформації публічних сервісів особлива увага приділяється 
створенню практично реалізованих моделей реінжинірингу процесів на основі технологій штучного 
інтелекту (AI). Першим етапом у цій роботі є розробка концептуальної моделі, що передбачає глибоке 
розуміння бізнес-процесів державних послуг і можливостей їх цифрової оптимізації. В основі 
концептуальної моделі лежить детальне моделювання процесів надання послуг з використанням AI, 
спрямоване на автоматизацію рутинних завдань, скорочення часу їх виконання, а також підвищення 
якості обслуговування. Вибір методів і алгоритмів машинного навчання (ML) визначається 
специфікою процесів і завдань, що стоять перед публічним сектором. Серед найбільш затребуваних 
алгоритмів виділяють дерева рішень (Decision Trees), нейронні мережі (Neural Networks), випадковий 
ліс (Random Forest), а також градієнтний бустинг (Gradient Boosting). Кожен із зазначених алгоритмів 
має свої переваги та недоліки, тому для конкретних завдань використовується або їх комбінація, або 
найбільш відповідний за ефективністю та швидкістю навчання метод. 
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Архітектура інтелектуальної платформи для цифрових публічних послуг відображає цілісну 
концепцію побудови державної інформаційної системи нового покоління, яка орієнтована на 
використання сучасних інтелектуальних технологій для підвищення ефективності надання 
адміністративних послуг. Її проєктування ґрунтується на принципах системного підходу, 
модульності, масштабованості та гнучкої адаптації до потреб користувачів у цифровому середовищі. 

 
 

 
 

Рис. 2. Схема архітектури інтелектуальної платформи для цифрових публічних послуг 
 

У центрі архітектури (рис. 2) розміщено користувача, який взаємодіє з платформою через 
фронтенд-інтерфейс, представлений веб- та мобільним застосунками. Цей рівень є точкою входу в 
систему, що забезпечує збір запитів, їх візуалізацію, автентифікацію та ініціацію обчислювальних 
процесів. Фронтенд прямо пов’язаний із бекенд-платформою, яка містить спеціалізовані AI/ML-
модулі: прогнозування навантаження, виявлення аномалій та оптимізації прийняття рішень. Модуль 
прогнозування навантаження аналізує історичні патерни звернень та дозволяє балансувати ресурси 
для уникнення перевантажень. Модуль виявлення аномалій виконує функцію моніторингу стабіль-
ності функціонування системи, виявляючи відхилення та потенційні інциденти. Модуль оптимізації 
рішень реалізує алгоритми інтелектуального підтримання управлінських процесів на основі 
аналітичних висновків з великих масивів даних. Підсистема сховища даних забезпечує зберігання та 
обробку як операційних транзакційних даних, так і аналітичних агрегованих показників. Вона 
відіграє роль посередника між AI-модулями та хмарними обчислювальними сервісами. Хмарний 
рівень, який включає сховище Big Data та сервіси обчислень, забезпечує масштабоване зберігання та 
високопродуктивну обробку інформації, що є критичним для задач передбачення та оптимізації. 
Запропонована схема архітектури є універсальною основою для впровадження інтелектуальних 
технологій у реінжиніринг бізнес-процесів цифрових публічних сервісів. Її використання дає змогу 
значно підвищити адаптивність державних систем до навантаження, покращити точність прийняття 
рішень, забезпечити прозорість процесів, а також сформувати нову якість взаємодії між державою та 
громадянами.  

Описуючи технологічний стек, важливо зазначити використання сучасних платформ та 
інструментів, таких як Python, TensorFlow, PyTorch, Scikit-learn, а також хмарні сервіси AWS, Azure 
чи Google Cloud. Ці технології забезпечують гнучкість у розробці, простоту масштабування та 

Модуль прогнозування  
навантаження 
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інтеграцію AI-компонентів у вже наявні системи управління державними сервісами. Після створення 
прототипу проводиться тестове впровадження системи у реальному або змодельованому середовищі. 
Прототип дає змогу оцінити працездатність алгоритмів, якість інтеграції з чинними платформами, а 
також отримати зворотний зв’язок від кінцевих користувачів та експертів щодо зручності, точності та 
швидкості роботи системи. 

У сучасних умовах цифрової трансформації державного управління однією з пріоритетних 
задач є забезпечення безперебійного функціонування публічних сервісів за умов динамічного 
навантаження. Зростання кількості користувачів, які звертаються до електронних адміністративних 
послуг, створює додаткове навантаження на інформаційні системи, особливо в періоди пікових 
звернень. У цих умовах з’являється необхідність впровадження інтелектуальних рішень, що здатні 
прогнозувати навантаження та забезпечувати проактивне управління ресурсами, запобігаючи пе-
ревантаженням, затримкам у роботі та зниженню якості обслуговування. Одним із найефективніших 
підходів до вирішення цієї задачі є застосування алгоритмів машинного навчання, які дають змогу 
автоматично аналізувати історичні дані, виявляти приховані закономірності та формувати точні 
прогнози щодо майбутнього використання ресурсів публічних сервісів. Інтелектуальні моделі можуть 
адаптуватися до змін у поведінці користувачів, ураховувати контекстні фактори (сезонність, соціальні 
події, нормативні зміни) та оперативно оновлюватися на основі нових даних. Такий підхід забезпечує 
не лише технічну стабільність цифрових платформ, а й сприяє підвищенню довіри громадян до 
державних інформаційних систем. 

Алгоритм роботи системи прогнозування навантаження складається з кількох етапів. Спочатку 
відбувається збір даних із відкритих джерел, таких як лог-файли державних платформ, API запити або 
аналітичні сервіси. Далі здійснюється попередня обробка цих даних: очищення від шумів, норма-
лізація, агрегування та формування структурованого навчального набору. Потім дані розподіляються 
на навчальну й тестову вибірки, що використовуються для побудови прогнозної моделі. На етапі на-
вчання застосовуються сучасні алгоритми машинного навчання, зокрема дерева рішень, випадковий 
ліс, нейронні мережі або градієнтний бустинг. Після навчання модель проходить перевірку точності 
за допомогою метрик (Accuracy, F1-Score, Recall тощо). Якщо результати задовільні, система формує 
прогноз навантаження, який виводиться у зрозумілому вигляді через графіки або дашборди для 
прийняття управлінських рішень. Якщо точність є недостатньою, проводиться повторне навчання 
моделі з коригуванням параметрів або ознак. Такий підхід дає змогу досягти високої адаптивності 
платформи до динамічних змін у запитах на публічні послуги. Експериментальна оцінка результатів 
впровадження запропонованої моделі базується на використанні кількісних і якісних метрик, таких як 
точність прогнозу (Accuracy), повнота (Recall), F1-Score, швидкість роботи системи, задоволеність 
користувачів та загальний економічний ефект від автоматизації. Оцінювання проводиться шляхом 
порівняння базових показників роботи системи до і після впровадження AI-рішень (рис. 3). 

Суть експерименту 
Для оцінки ефективності запропонованої моделі прогнозування навантаження на публічні 

сервіси було проведено експериментальне тестування у симульованому середовищі Google Colab. 
Суть експерименту полягала у створенні набору синтетичних даних, що імітують реальні звернення 
користувачів до адміністративного сервісу (наприклад, подача заяв, запит довідки тощо), з 
урахуванням змінних, що характеризують час звернення, тип запиту, середню тривалість обробки та 
навантаження по годинах і днях. 

Оцінка результатів здійснювалася за допомогою метрик точності (accuracy 0,91), повноти 
(recall 0,89), F1-міри (0,90), а також часу інференсу моделі на 1000 запитах (менше 0,2 с). У результаті 
побудовано порівняльний графік до і після впровадження − спостерігалося зменшення середнього 
часу обробки запитів на 23 %, а також зниження відмов сервісу під час пікових навантажень. Це 
підтвердило потенціал використання моделі для управління ресурсами в реальних умовах. 
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Рис. 3. Схема алгоритму роботи системи прогнозування навантаження на публічні сервіси 

 
Програмна реалізація 
Код за посиланням: 
https://1drv.ms/w/c/06f38531a02eb972/EfcTovSL0J5Kl83-G06i3aUB1y9vgdZ245m8nQ6N6Wop5g 
Візуалізація результату: 

 

Рис. 4. Візуалізація програмної реалізації 
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Програмна реалізація (рис. 4) виконана у середовищі Google Colab з використанням синтетич-
ного набору даних обсягом приблизно 10 000 записів, що імітували звернення громадян до елект-
ронних сервісів. Дані проходили очищення, нормалізацію та кодування ознак, після чого для прогно-
зування навантаження застосовано алгоритми Random Forest, XGBoost та MLPClassifier. Оцінка 
показала високу точність (accuracy 0,91, recall 0,89, F1-score 0,90) та швидкість обробки (менше ніж 
0,2 секунди на 1000 запитів). Порівняльний аналіз засвідчив скорочення часу виконання запитів на 
23 % і зменшення відмов сервісів у пікові періоди, що підтверджує ефективність моделі для 
практичного використання.  

 
Рис. 5. Графік порівняльного аналізу підходів  

до і після впровадження AI-системи 
 

На рис. 5 зображені результати експериментального впровадження AI-системи (порівняльний 
аналіз). Графік наочно демонструє зміни у швидкості обробки заявок, рівень точності рішень, а також 
рівень задоволеності користувачів до і після впровадження системи. Динаміка показників свідчить 
про суттєве покращення ефективності бізнес-процесів, скорочення часу виконання послуг, зменшення 
кількості помилок та загальне підвищення якості сервісу. 

Отже, практична реалізація інтелектуальних рішень у цифровій трансформації публічних 
сервісів демонструє високу ефективність застосування AI-технологій. Запропонований підхід не лише 
покращує показники якості надання послуг, а й створює умови для подальшого вдосконалення та 
масштабування цифрових платформ у державному секторі. 
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Результати дослідження 
У результаті впровадження інтелектуальної системи на базі алгоритмів машинного навчання 

спостерігається значне покращення ключових показників порівняно з традиційними аналітичними 
або ручними методами прогнозування навантаження на публічні сервіси. Запропонований підхід 
забезпечує не лише підвищення точності прийняття рішень, а й зменшення кількості помилок, 
затримок та негативного зворотного зв’язку від громадян. У таблиці наведено критичне зіставлення 
нашого підходу з найпоширенішими методами, що досі застосовуються у практиці цифрового 
державного управління. 

Порівняння традиційних та інтелектуальних методів прогнозування  
навантаження у публічних сервісах 

Критерій Традиційні методи Запропонована AI-система 

Тип моделі Статистичні правила, логіка спеціалістів Машинне навчання (RF, XGBoost, 
MLP) 

Точність прогнозування 60–75 % Понад 90 % 
Адаптивність до змін у 
поведінці користувачів Обмежена (разове налаштування) Висока (перенавчання на нових 

даних) 
Інтеграція з Big Data / API 
/ реальними потоками Часткова, ручна Повністю автоматизована 

Середній час обробки 
запиту 4,5 с 3,4 с (−23 %) 

Можливість виявлення 
аномалій Відсутня або обмежена Побудована на ML-модулі 

Рівень задоволеності 
користувачів Середній (≈65 %) Високий (≈85 %) 

Затрати на масштабування Високі під час зміни навантаження Низькі (масштабування через 
хмару) 

 
Таблиця демонструє суттєві переваги запропонованої інтелектуальної системи порівняно з 

традиційними підходами, зокрема в аспектах точності прогнозування, адаптивності до змін попиту, 
інтеграції з цифровою інфраструктурою та користувацького досвіду. Експериментальні дані, отримані 
під час тестування в середовищі Google Colab, підтверджують скорочення часу обробки запитів на 
23 % та зростання рівня задоволеності на 20 %, що свідчить про практичну доцільність впровадження 
таких AI-рішень у системи публічного адміністрування. 

Впровадження інтелектуальних технологій у публічні сервіси дає вагомі переваги в контексті 
цифрової трансформації державного управління. Завдяки здатності обробляти великі масиви даних, 
адаптуватися до змін попиту та автоматизувати процеси прийняття рішень AI-системи забезпечують 
суттєве підвищення точності прогнозів навантаження, зниження часу реагування на запити 
користувачів, скорочення кількості помилок і підвищення задоволеності громадян. Прогнозування на 
основі машинного навчання демонструє більш ніж 90 % точності порівняно з 60–75 % у класичних 
методах, що є критичним фактором у періоди пікових звернень до цифрових сервісів. Водночас 
впровадження інтелектуальних рішень стикається з низкою бар’єрів. Правові бар’єри включають 
невизначеність щодо регламентації рішень, прийнятих за участю штучного інтелекту. Технічні 
труднощі пов’язані з інтеграцією нових моделей у застарілі ІТ-інфраструктури державних органів, 
недостатньою уніфікацією даних та обмеженим доступом до високоякісних навчальних вибірок. 
Соціальні бар’єри охоплюють недовіру з боку персоналу до автоматизованих систем, спротив змінам 
і брак цифрової компетентності у частини працівників. Для подолання зазначених бар’єрів доцільним 
є формування нормативного середовища, що визнає AI-рішення як легітимну частину управлінського 
циклу; впровадження відкритих форматів даних та API-архітектур; створення програм з переквалі-
фікації державних службовців; поетапне тестування рішень із публічним обговоренням результатів. 
Важливим чинником є також пілотна апробація в обмежених масштабах, яка дає змогу виявити 
ризики до масштабного розгортання. Оцінка ефективності реалізованої моделі у симульованому сере-
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довищі засвідчила зменшення середнього часу обробки заявок на 23 %, підвищення рівня задо-
воленості користувачів на 20 % та потенційне зниження навантаження на операторів до 30 % у пікові 
години. З економічного погляду це означає скорочення витрат на людські ресурси, оптимізацію 
використання інфраструктури та підвищення продуктивності. Соціальний ефект проявляється у зро-
станні довіри до державних цифрових сервісів, підвищенні доступності послуг і зміцненні цифрової 
інклюзії населення. 

  
Висновки 

1. Запропонована концептуальна модель інтелектуального реінжинірингу бізнес-процесів у 
публічному секторі є ефективним інструментом цифрової трансформації. 

2. Реалізована система прогнозування навантаження на основі алгоритмів машинного 
навчання (Random Forest, XGBoost, MLP) забезпечує високу точність прогнозів, адаптивність до змін 
у поведінці користувачів та зниження ризиків перевантаження сервісів. 

3. Експериментальна перевірка у симульованому середовищі Google Colab підтвердила 
практичну ефективність моделі: скорочення часу обробки заявок на 23 %, підвищення задоволеності 
громадян на 20 % і зменшення системних відмов у пікові години. 

4. Практичне значення розробленої системи полягає у можливості її масштабованого впрова-
дження в інфраструктуру електронних державних послуг (“Дія”, “Прозорро”, реєстрові та податкові 
системи). 

5. Використання моделі дає змогу оптимізувати ресурси, підвищити якість взаємодії між 
державою та громадянами, зменшити адміністративне навантаження на персонал. 

6. Перспективними напрямами подальших досліджень є розробка мультиагентних систем, 
інтеграція з цифровими двійниками публічної інфраструктури та застосування нейромереж із 
динамічним навчанням для підвищення гнучкості й стійкості до змін середовища. 

7. Важливим завданням залишається створення алгоритмів етичного аудиту штучного інтелек-
ту для забезпечення справедливості, недискримінації та пояснюваності управлінських рішень. 
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Digital transformation of public services in the context of modern information systems and 

technologies is a relevant area of research, which is due to the growing demands of society for the quality 
and speed of public services. In the digital economy, artificial intelligence, machine learning and big data 
processing technologies play an important role, which can significantly increase the efficiency of public 
administration. The purpose of the article is to study the possibilities and effectiveness of using intelligent 
technologies in reengineering business processes that accompany the digital transformation of the public 
administration sector. The scientific novelty of the study lies in the development of conceptual models that 
describe the methodology for integrating modern artificial intelligence methods into the digital 
environment of public services, as well as in the formation of practical recommendations for their 
implementation. In particular, the use of machine learning algorithms is proposed to predict the load on 
services, detect anomalies and optimize decision-making based on big data. The main conclusions of the 
study are confirmation that the integration of intelligent technologies provides a reduction in time costs, 
increased transparency, a decrease in the number of errors in the processes of providing public services, 
and also strengthens citizens' trust in state digital platforms. Special attention is paid to the issues of 
overcoming technical and organizational barriers that may arise during the implementation of the 
proposed solutions. The results obtained have practical significance for the further improvement of e-
government and can be used by state authorities to optimize the processes of digital transformation of 
public services. 
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