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Додаток
до рішення обласної ради

від 21 березня_ 
№________

Інформація
про хід виконання програми діяльності Хмельницького обласного контактного центру  
На виконання програми діяльності Хмельницького обласного контактного центру, затвердженої рішенням сесії Хмельницької обласної ради від 17 липня 2012 року № 7-12/2012, забезпечено реалізацію завдань та заходів у рамках даної Програми.

Мета Програми: 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, 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.

Основні завдання Програми: Забезпечення оперативного розгляду органами виконавчої влади та органів місцевого самоврядування 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.
Виконання програми здійснюється згідно із затвердженими заходами.
Фінансування заходів здійснюється у межах видатків, передбачених в обласному бюджеті, відповідно до фінансового та бюджетного регулювання Бюджетним кодексом України.

Фактичні обсяги фінансування Хмельницького обласного контактного центру, (тис. грн.):
	2012 рік 

(7 місяців)
	2013 рік
	2014 рік
	2015 рік
	2016 рік
	2017 рік
	2018 рік
	2019 рік (план)
	Усього за 2012-2018 роки

	219,9
	482,7
	538,3
	424,5
	357,9
	569,1
	790,2
	767,0
	3382,6


Розділ І.
Забезпечення оперативного розгляду органами виконавчої влади та органами місцевого самоврядування звернень, що подаються громадянами, підприємствами, установами та організаціями за єдиним телефонним номером та через мережу Інтернет
1.1 Утворення та забезпечення належного функціонування бюджетної установи «Хмельницький обласний контактний центр».

Хмельницький обласний контактний центр (далі - Центр) було створено відповідно до розпорядження  голови Хмельницької обласної державної адміністрації від 23.04.2012р. № 91/2012-р. З початку функціонування було підготовлено та затверджено відповідно до вимог законодавства установчі документи, відкрито особовий рахунок, підготовлено та узгоджено відповідні договори про надання послуг телефонного зв’язку та доступу до мережі Інтернет.
Протягом 2012 року було остаточно сформовано початкову штатну чисельність та проведено ряд навчань з підготовки працівників Центру до роботи зі зверненнями громадян, надання консультацій та налагодження роботи пов’язаної із діловодством. Станом на звітну дату штатна чисельність працівників не збільшилась.
1.2 Забезпечення бюджетної установи «Хмельницький обласний контактний центр» приміщенням та його утримання.

З початку створення Центру було виділено приміщення, що знаходиться за адресою вул. Майдан незалежності, 1, а 3 грудня 2012 року було надане приміщення що знаходиться за адресою вул. Свободи, 70, каб.118-122. Даний розділ включає у себе наступні витрати: оплата теплопостачання, оплата водопостачання та водовідведення, оплата електроенергії.
Фактичні витрати на утримання приміщення, (тис. грн.):

	2012 рік 

(7 місяців)
	2013 рік
	2014 рік
	2015 рік
	2016 рік
	2017 рік
	2018 рік
	2019 рік (план)
	Усього за 2012-2018 роки

	2,2
	10,1
	8,1
	12,6
	12,3
	15,1
	21,7
	27,8
	82,1


1.3 Утримання штатної чисельності бюджетної установи «Хмельницький обласний контактний центр».

На базі Центру функціонує 2 відділи – аналітичний та відділ прийому звернень та господарської діяльності. 

Штатна чисельність працівників відповідно до штатного розпису становить 12 чоловік, а саме:

	№ з/п
	Назва структурного підрозділу та посад
	Кількість штатних посад

	1
	2
	3

	
	Керівництво
	

	1.
	Директор
	1

	2.
	Головний бухгалтер
	1

	
	Аналітичний відділ
	

	3.
	Заступник директора-начальник аналітичного відділу
	1

	4.
	Аналітик консолідованої інформації
	2

	5.
	Інженер з комп’ютерної системи
	1

	6.
	Фахівець з професійної підготовки персоналу 1 кат.
	1

	
	Відділ прийому звернень та господарської діяльності
	

	7.
	Начальник відділу
	1

	8.
	Головний спеціаліст 
	3

	9.
	Завідуючий господарством
	0,5

	10.
	Прибиральниця
	0,5

	
	Усього
	12


Фактичні витрати на утримання штатної чисельності працівників Центру, (тис. грн.):

	2012 рік 

(7 місяців)
	2013 рік
	2014 рік
	2015 рік
	2016 рік
	2017 рік
	2018 рік
	2019 рік (план)
	Усього за 2012-2018 роки

	125,4
	427,0
	435,5
	359,8
	309,7
	532,4
	745,1
	714,0
	2934,9


Збільшення фактичних витрат на утримання штатної чисельності працівників Центру у 2017 році – 532,4 тис. грн., порівняно з 2016 роком – 309,7 тис. грн. пов’язано виключно зі збільшенням розміру мінімальної заробітної плати удвічі з 1600,0 грн. до 3200,0 грн., а збільшення плану на 2018 рік порівняно з 2017 зумовлено також підвищенням мінімальної заробітної плати до 3723,0 гривень або на 16%.
1.4  Матеріально технічне забезпечення діяльності бюджетної установи «Хмельницький обласний контактний центр».

З початку створення, Центром було освоєно 112,1 тис. грн на придбання офісної техніки та канцелярських товарів, які були необхідні для виконання покладених на нього функцій. В подальшому, видатки на матеріально-технічне забезпечення суттєво зменшились та використовуються виключно для нагальних потреб Центру.
Фактичні витрати на матеріально-технічне забезпечення, (тис. грн.):
	2012 рік 

(7 місяців)
	2013 рік
	2014 рік
	2015 рік
	2016 рік
	2017 рік
	2018 рік
	2019 рік (план)
	Усього за 2012-2018 роки

	92,3
	45,6
	94,7
	52,1
	35,9
	21,6
	23,4
	25,2
	365,6


1.5 Забезпечення автоматизованого прийому, обробки та обліку звернень заявників, що надійшли телефоном «гарячої лінії» та через мережу Інтернет.
Враховуючи вимоги діловодства, Центром було розроблено внутрішню систему реєстрації та обробки звернень, що надходять на обласну «гарячу лінію» та через мережу Інтернет (Урядовий контактний центр).
З 2015 року запроваджено систему обліку та реєстрації звернень у вигляді консультацій по телефону (включається до звернень по «гарячій лінії»).
Аналізуючи статистику звернень та вид їх спрямування, вбачається суттєве збільшення звернень (на 50%) з 2015 року, що спричинено ситуацією, яка склалась на сході України, а саме, населення суттєво потребує вирішення питань які стосуються допомоги переселенцям зі сходу та півдня України, а також питань щодо удосконалення порядку надання житлових субсидій.

Протягом 2018 року Центром опрацьовано 8948 звернень через мережу Інтернет (Урядовий контактний центр) та 835 звернень через обласну «гарячу лінію». 
Фактично опрацьовані звернення з початку діяльності Центру:
	2012
	2013
	2014
	2015
	2016
	2017
	2018

	Всього
	З них через:
	Всього
	З них через:
	Всього
	З них через:
	Всього
	З них через:
	Всього
	З них через:
	Всього
	З них через:
	Всього
	З них через:

	
	«Гарячу лінію»
	Інтернет
	
	«Гарячу лінію»
	Інтернет
	
	«Гарячу лінію»
	Інтернет
	
	«Гарячу лінію»
	Інтернет
	
	«Гарячу лінію»
	Інтернет
	
	«Гарячу лінію»
	Інтернет
	
	«Гарячу лінію»
	Інтернет

	2968
	0
	2968
	3621
	44
	3577
	4201
	223
	3978
	8236
	1276
	6960
	13409
	817
	12592
	9652
	789
	8863
	9783
	835
	8948


1.6 Налагодження Інтернет-зв’язку із структурними підрозділами обласної державної адміністрації, районними державними адміністраціями та виконавчими комітетами міських рад.

Хмельницьким обласним контактним центром сформовано базу даних електронних адрес органів державної влади, місцевого самоврядування, установ, організацій та структурних підрозділів Хмельницької обласної державної адміністрації, які можуть, відповідно до повноважень, вирішувати питання порушені громадянами у зверненнях.
1.7 Інформування громадськості щодо функціонування бюджетної установи «Хмельницький обласний контактний центр» в обласній державній адміністрації та висвітлення в засобах масової інформації ефективності роботи Хмельницького обласного контактного центру.
Хмельницькою обласною державною адміністрацією за участю Центру у 2018 році підготовлено та надіслано повідомлення органам виконавчої влади та місцевого самоврядування з проханням інформувати громадян про роботу урядової «гарячої лінії» за номером телефону 1545 та роботу Хмельницького обласного контактного центру за номерами телефонів 0 800 50 88 99 та +38 0382 65 90 80, через які можна звернутись до органів виконавчої влади за допомогою телефонного зв’язку.   
Розділ ІІ.

Напрями діяльності та заходи програми

	№
	Назва

напряму діяльності

(пріоритетні завдання)
	Перелік заходів програми
	Строки виконання заходу
	Виконавці
	Джерела фінансування
	Обсяги фінансування
	Результат

	
	
	
	
	
	
	Усього
	У тому числі:
	

	
	
	
	
	
	
	
	2012
	2013
	2014
	2015
	2016
	2017
	2018
	2019 (план)
	

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	13
	14
	15
	16

	
	Забезпечення оперативного розгляду органами виконавчої влади та органів місцевого самоврядування звернень, що подаються громадянами, підприємствами, установами та організаціями за єдиним телефонним номером та через мережу Інтернет
	Утворення та забезпечення належного функціонування бюджетної установи «Хмельницький обласний контактний центр»
	2012
	Хмельницька обласна державна адміністрація
	Не потребує фінансування
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	Налагоджено систему роботи зі зверненнями. Проведено навчання персоналу.

	
	
	Забезпечення бюджетної установи «Хмельницький обласний контактний центр» приміщенням та його утриманням
	2012-2018
	Хмельницька обласна державна адміністрація
	Обласний бюджет
	82,1
	2,2
	10,1
	8,1
	12,6
	12,3
	15,1
	21,7
	27,8
	Надано приміщення за адресою вул. Свободи,70 каб.118-122

	
	
	Утримання штатної чисельності бюджетної установи «Хмельницький обласний контактний центр»
	2012-2018
	Хмельницька обласна державна адміністрація
	Обласний бюджет
	2934,9
	125,4
	427,0
	435,5
	359,8
	309,7
	532,4
	745,1
	714,0
	Фактично працюючих станом на 01.01.2019 – 9 осіб. Згідно штатного розпису необхідно ще 4 працівника.

	
	
	Матеріально технічне забезпечення діяльності бюджетної установи «Хмельницький обласний контактний центр».
	2012-2018
	Хмельницька обласна державна адміністрація
	Обласний бюджет
	365,6
	92,3
	45,6
	94,7
	52,1
	35,9
	21,6
	23,4
	25,2
	Придбано необхідну техніку та канцелярські вироби, які необхідні для функціонування центру.

	
	
	Забезпечення автоматизованого прийому обробки та обліку звернень заявників, що надійшли через телефон «гарячої лінії» до бюджетної установи «Хмельницький обласний контактний центр».
	2012-2018
	Бюджетна установа «Хмельницький обласний контактний центр» (після створення)
	Не потребує фінансування
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	Створено окрему систему опрацювання звернень. Проінформовано виконавців про порядок розгляду звернень відповідно до постанови КМУ №898 від 12.08.2009р.

	
	
	Налагодження інтернет – зв’язку із структурними підрозділами обласної державної адміністрації, районними державними адміністраціями та виконавчими міських рад, WEB-сторінок
	2012-2018
	Бюджетна установа «Хмельницький обласний контактний центр» (після створення), апарат Хмельницької обласної державної адміністрації, районні державні адміністрації, виконавчі комітети міських рад
	Не потребує фінансування
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	Налагоджено співпрацю між усіма респондентами центру для оперативного розгляду звернень, що дозволило уникнути порушення строків виконання звернень громадян.



	
	
	Інформування громадськості щодо функціонування бюджетної установи «Хмельницький обласний контактний центр» в обласній державній адміністрації та висвітлення у засобах масової інформації ефективності роботи Хмельницького обласного контактного центру
	2012-2018
	Бюджетна установа «Хмельницький обласний контактний центр» (після створення), управління з питань внутрішньої політики обласної державної адміністрації
	Виконано без залучення бюджетних коштів
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	Розміщено оголошення в періодичних виданнях хмельницької області про Хмельницький обласний контактний центр. 

	
	
	Усього, у тому числі:
	
	3382,6
	219,9
	482,7
	538,3
	424,5
	357,9
	569,1
	790,2
	767,0
	

	
	
	Обласний бюджет
	
	3382,6
	219,9
	482,7
	538,3
	424,5
	357,9
	569,1
	790,2
	767,0
	

	
	
	Місцевий бюджет
	
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	

	
	
	Інші джерела
	
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	


Розділ ІІІ.

Результативність та ефективність виконання програми діяльності Хмельницького обласного контактного центру
Резюмуючи викладене, реалізація програми діяльності Хмельницького обласного контактного центру була та є успішною, про що свідчить опрацювання Центром за період своєї діяльності близько 50 тисяч звернень громадян. Шляхом популяризації Центру, в тому числі через Урядовий контактний центр, вбачається тенденція до суттєвого збільшення звернень громадян, що у свою чергу позитивно впливає на вирішення проблемних питань суспільства завдяки забезпеченню зворотного зв’язку з громадянами. Якщо у перший рік функціонування Центром було опрацьовано 2968 звернень, то у 2018 році цей показник становить 9783 звернень (на 329,6% більше), а у 2016 році цей показник становив 13409 звернень (на 450% більше). 
Внаслідок успішного налагодження роботи Центру вдається уникнути порушення строків розгляду звернень, скорочено терміни розгляду звернень громадян з 30 до 15 днів, спрощено порядок подання звернень до органів виконавчої влади, забезпечено оперативність розгляду звернень, спрощення порядку надання інформаційно-консультативних послуг, створено базу даних по роботі із зверненнями громадян, проводиться моніторинг розгляду звернень громадян органами влади, та що найголовніше – підвищення рівня довіри громадян до органів влади.

Паралельно, Центром налагоджено тісну співпрацю з усіма респондентами. Розроблено та налагоджено систему опрацювання звернень, налаштовано комп’ютерну техніку. Попри тенденцію у збільшенні кількості звернень якість обробки та строки виконання не порушуються. Проведено ряд навчань працівникам Центру, щодо оперативного та якісного реагування на звернення від громадян Хмельницької області.

Директор                                                                                                    О. Курняк
Церковний А.В.
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