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ЗАТВЕРДЖЕНО
Рішення обласної ради

від 17 липня 2012 року

№ 7-12/2012
ПРОГРАМА

діяльності Хмельницького обласного контактного центру

1. Визначення причин щодо впровадження Програми
Робота із зверненнями громадян в області проводиться відповідно до вимог Конституції України, Закону України «Про звернення громадян», Указу Президента України від 07 лютого 2008 року № 109/2008 «Про першочергові заходи щодо забезпечення реалізації та гарантування конституційного права на звернення до органів державної влади та органів місцевого самоврядування», інших законних та підзаконних документів, що регламентують цю роботу.

Органами місцевої виконавчої влади постійно вживаються заходи, спрямовані на вдосконалення організаційно-практичної роботи зі зверненнями громадян, повною мірою реалізуючи при цьому визначені законодавством повноваження. 
Протягом 2009-2011 років відмічається тенденція щодо збільшення кількості звернень громадян до Хмельницької обласної державної адміністрації (з 2955 звернень – у 2009 до 5204 – у 2011 році). Упродовж 2011 року до Хмельницької обласної державної адміністрації надійшло 5204 звернення, у тому числі – 3345 письмових, що на 386 звернень  більше ніж у попередньому році, з них перебувало на контролі 2441 звернення або 72,9% від загальної кількості звернень. Крім цього, здійснювався контроль над виконанням близько 50% звернень, поданих на особистих прийомах. Із отриманих звернень вирішено позитивно - 57,2 відсотка. 
Від Урядового контактного центру до облдержадміністрації для оперативного розгляду та вирішення питань протягом 2009-2011 років надійшло 2895, 1909, 1512 звернень відповідно.
Сьогодні, враховуючи норми чинного законодавства,  місцевими органами виконавчої влади переважно проводиться робота з опрацювання письмових звернень, що значно ускладнює оперативне вжиття заходів для вирішення проблемних питань, порушених представниками громадськості, а також своєчасне надання послуг інформаційно-довідкового характеру з питань діяльності зазначених органів. 
Незважаючи на те, що в органах виконавчої влади створені та працюють телефонні «гарячі» лінії «Запитай у влади», телефони довіри, існує проблема недостатньо ефективного їх використання при роботі із зверненнями громадян. Основними причинами вказаного є:

недосконалість правової бази з питань забезпечення розгляду органами виконавчої влади звернень, що подаються за допомогою телефонного зв’язку та через Інтернет;
відсутність схеми контролю за якістю такої роботи;

обмеженість матеріально-технічних ресурсів, необхідних для налагодження органами влади роботи телефонних «гарячих» ліній, запровадження інших сучасних засобів комунікації з громадськістю;

відсутність сучасного програмного забезпечення для спрощення процедури подання звернень, яке б забезпечило можливість заявникам звертатися до органів виконавчої влади за єдиним телефонним номером і отримувати оперативну відповідь на питання за принципом «єдиного вікна».
Водночас телефонні «гарячі лінії» не працюють в системі зворотнього зв’язку із заявником, не використовуються як один з інструментів вивчення громадської думки щодо основних питань діяльності органів виконавчої влади.
Ураховуючи це, існує необхідність створення єдиної телефонної «гарячої»  лінії по роботі із зверненнями громадян.

2. Визначення мети Програми
Основною метою Програми є удосконалення роботи органів державної влади та органів місцевого самоврядування із зверненнями громадян, забезпечення оперативного реагування на проблемні питання життя населення, які порушуються у зверненнях, якості підготовки та прийняття рішень з порушених питань у зверненнях, створення необхідних для реалізації своїх законних прав та інтересів додаткових умов для забезпечення громадян інформаційно-консультативною інформацією, проведення моніторингу основних проблемних питань, що потребують прийняття рішень на державному рівні, а також інформування жителів області про пріоритетні питання державної політики. 

3. Обґрунтування шляхів і засобів розв’язання проблеми, 

обсягів та джерел фінансування, строки виконання Програми

Основними шляхами розв’язання проблеми є створення та функціонування бюджетної установи «Хмельницький обласний контактний центр», передбаченого Національною системою опрацювання звернень до органів виконавчої влади. Основним завданням цієї установи буде забезпечення оперативного прийому та розгляду органами виконавчої влади та органами місцевого самоврядування звернень, що подаються громадянами, підприємствами, установами та організаціями за єдиним телефонним номером і через мережу Інтернет. 

Засоби розв’язання проблеми: 
розроблення нормативно-правових актів з питань діяльності контактних центрів органів виконавчої влади, опрацювання звернень, що подаються за допомогою телефонного зв’язку та через Інтернет; 
організація функціонування Хмельницького обласного контактного центру, налагодження його взаємодії з Урядовим контактним центром; 
визначення в районних державних адміністраціях, виконкомах міських (міст обласного значення) рад посадових осіб, які здійснюватимуть взаємодію з обласним контактним центром; 
забезпечення комплексного підходу до можливостей використання контактного центру, телефонних «гарячих ліній», довідкових телефонних служб центральних органів виконавчої влади у роботі з громадськістю, запровадження єдиних стандартів реагування на звернення, що стосуються діяльності органів виконавчої влади.

забезпечення комплексного підходу та оперативного розгляду звернень;

забезпечення надання інформаційно-консультативних послуг населенню області за спрощеним порядком;
проведення моніторингу основних проблемних питань, що потребують прийняття рішень на державному рівні, а також інформування громадян про пріоритетні питання державної політики. 

Обсяг коштів, необхідних для утворення та забезпечення належного функціонування бюджетної установи «Хмельницький обласний контактний центр» становить 1061,4 тис. грн., у тому числі за рахунок коштів обласного бюджету – 1061,4 тис. гривень.

Ресурсне забезпечення наведено у додатку 1 до Програми.

У наступні роки, після утворення обласного контактного центру, обсяг видатків на утримання Хмельницького обласного контактного центру визначається на підставі бюджетних запитів головного розпорядника коштів обласного бюджету.

Визначаючи основну мету діяльності на черговий рік, головний розпорядник повинен відобразити результати фінансово-господарської діяльності попереднього року, що передує плановому, та середньострокову перспективу, а також навести детальні розрахунки та обґрунтування до них щодо потреби у бюджетних асигнуваннях на наступний рік.

На основі результатів аналізу начальник Головного фінансового управління облдержадміністрації приймає рішення про внесення бюджетного запиту до пропозицій до проекту обласного бюджету перед поданням його на розгляд обласній державній адміністрації. 
4. Перелік завдань та заходів Програми

та результативні показники

Основними завданнями Програми є: 

забезпечення оперативного розгляду органами влади звернень, що подаються громадянами, підприємствами, установами та організаціями за єдиним телефонним номером та через мережу Інтернет;

упровадження єдиного механізму надання інформаційно-консультативних послуг громадськості Хмельницькою обласною державною адміністрацією.

Заходами Програми є:

забезпечення автоматизованого прийому, обробки та обліку звернень заявників з питань, що належать до компетенції органів влади;

забезпечення оперативного розгляду органами влади звернень, що подаються громадянами, за єдиним телефонним номером;

інформування та консультування заявників під час телефонної розмови щодо норм чинного законодавства;

впровадження єдиних стандартів роботи з громадськістю;

забезпечення складання та своєчасного направлення звернень з питань, що належать до компетенції місцевих органів влади;

введення електронної бази звернень, поточної та підсумкової статистики, архіву звернень.

спрощення порядку надання звернень громадян до органів влади;

підвищення рівня обізнаності населення з питань правової допомоги шляхом надання інформаційно-консультативних послуг за спрощеним механізмом;
проведення поглибленого аналізу проблемних питань, порушених заявниками;
створення архіву інформаційно-довідкових матеріалів, що міститимуть адреси, телефони, графіки роботи органів виконавчої влади, інформацію про порядок надання адміністративних послуг і розміщуватимуться на веб-сайті контактного центру; 
Реалізацію заходів спрямовано на вдосконалення взаємодії місцевих органів влади та громадськості, створення регіональної системи опрацювання звернень до місцевих органів влади як складової Національної системи опрацювання звернень та спрощення процедури надання інформаційно-консультативних послуг органами влади.

Результативні показники виконання Програми:

скорочення термінів розгляду звернень громадян, що надійшли до органів влади через телефонну «гарячу»  лінію та мережу Інтернет (з 30 до 15 днів);

збільшення рівня позитивно вирішених питань завдяки забезпеченню зворотнього зв’язку з громадянами; 

спрощення порядку подання звернень до органів виконавчої влади;

забезпечення оперативності розгляду звернень громадян;

підвищення рівня якості опрацювання та розгляду звернень громадян;

спрощення порядку надання інформаційно-консультативних послуг;

створення бази даних по роботі із зверненнями громадян, що надійшли через телефонну «гарячу лінію»;

проведення моніторингу розгляду звернень громадян органами влади;

підвищення рівня довіри громадян до органів влади.

5. Напрями діяльності та заходи Програми

Напрями діяльності та заходи Програми наведено у додатку 2.

6. Координація та контроль за ходом виконання Програми

Координація та контроль за ходом виконання Програми здійснюється Хмельницькою обласною державною адміністрацією.

Виконавці Програми щороку до 25 січня та 25 липня здійснюють інформування про хід виконання Програми та надають до бюджетної установи «Хмельницький обласний контактний центр» (після створення) пропозиції стосовно уточнення переліку заходів, обсягів і джерел їх фінансування на наступний фінансовий рік.

Бюджетною установою «Хмельницький обласний контактний центр» (після створення) щороку до 05 лютого узагальнюється інформація про хід виконання заходів Програми та надається голові Хмельницької обласної державної адміністрації.
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