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1. Паспорт обласної Програми створення регіональної 
системи опрацювання звернень до органів виконавчої влади 
на 2014 та 2015 роки 
	1.
	Ініціатор розроблення Програми
	Чернігівська обласна державна адміністрація

	2.
	Дата, номер і назва розпорядчого документа органу виконавчої влади про розроблення Програми
	Закон України «Про місцеві державні адміністрації», розпорядження Кабінету Міністрів України від 9 червня 2011 року № 589-р «Про схвалення Концепції створення Національної системи опрацювання звернень до органів виконавчої влади», розпорядження голови облдержадміністрації від 25 жовтня 2012 року № 392 «Про створення контактного центру Чернігівської області»

	3.
	Розробник Програми
	Департамент інформаційної діяльності та комунікацій з громадськістю обласної державної адміністрації

	4.
	Відповідальний виконавець Програми
	Контактний центр Чернігівської області

	5.
	Терміни реалізації Програми
	2014, 2015 роки

	6.
	Перелік місцевих бюджетів, які беруть участь у виконанні Програми
	Обласний бюджет

	7.
	Загальний обсяг фінансових ресурсів з обласного бюджету, необхідних для реалізації Програми, всього:
	1 239 тис. грн


2. Визначення проблеми, на розв’язання якої спрямована Програма
Робота із зверненнями громадян у Чернігівській області проводиться відповідно до вимог Конституції України, Закону України «Про звернення громадян», Указу Президента України від 7 лютого 2008 року № 109 «Про першочергові заходи щодо забезпечення реалізації та гарантування конституційного права на звернення до органів державної влади та органів місцевого самоврядування», інших нормативно-правових документів, що регламентують цю роботу.
Органами місцевої виконавчої влади постійно вживаються заходи, спрямовані на вдосконалення організаційно-практичної роботи зі зверненнями громадян, при цьому повною мірою реалізуються визначені законодавством повноваження. 

Протягом останніх років спостерігається тенденція щодо збільшення кількості звернень громадян до Чернігівської обласної державної адміністрації. Зокрема, у 2011 році надійшло 3746 звернень, у 2012 році – 5246 звернень, у 2013 році – 5719 звернень.

Від Урядового контактного центру до облдержадміністрації для оперативного розгляду та вирішення протягом 2011, 2012 років надійшло 1051, 2183 звернень відповідно. У 2013 року таких звернень надійшло 3813.

Незважаючи на те, що в органах виконавчої влади створені та працюють телефонні «гарячі лінії», на сьогодні 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 мережу 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».
Крім цього, існуючі в області телефонні «гарячі лінії» не працюють в системі зворотного зв’язку із заявником, не використовується їх потенціал як одного з інструментів вивчення громадської думки щодо основних питань діяльності органів виконавчої влади.
З огляду на зазначене, для впорядкування процесу роботи із зверненнями громадян, надання безоплатної правової допомоги, полегшення доступу громадян до публічної інформації та інших інформаційно-консультативних послуг необхідним є створення єдиного інформаційно-консультативного центру.
3. Мета Програми
Основною метою Програми є удосконалення роботи органів державної влади із зверненнями, що подаються громадянами, підприємствами, установами та організаціями за єдиним телефонним номером і через мережу Інтернет; забезпечення оперативного реагування на питання, які порушуються у зверненнях, якості підготовки та прийняття рішень з порушених у зверненнях питань; проведення моніторингу основних проблемних питань, що потребують прийняття рішень на державному рівні, а також інформування населення області про пріоритетні питання державної політики. 

4. Обґрунтування шляхів і засобів розв’язання проблеми, строки та етапи виконання Програми 

Основним завданням контактного центру Чернігівської області є забезпечення оперативного розгляду органами виконавчої влади звернень, що подаються громадянами, підприємствами, установами та організаціями за єдиним телефонним номером і через мережу Інтернет, а також здійснення контролю за розглядом цих звернень органами влади на місцях. 

Основні шляхи розв’язання проблеми якісного обслуговування звернень громадян:

· забезпечення комплексного підходу до оперативного розгляду та опрацювання звернень, що подаються за допомогою телефонного зв’язку та через мережу Інтернет;

· організація функціонування контактного центру Чернігівської області, налагодження його взаємодії з Урядовим контактним центром;

· визначення в райдержадміністраціях, міськвиконкомах міст обласного значення, структурних підрозділах облдержадміністрації, територіальних органах міністерств та інших центральних органів виконавчої влади, підприємствах, установах, організаціях посадових осіб, які здійснюватимуть взаємодію з контактним центром;

· запровадження єдиних стандартів реагування на звернення, що стосуються діяльності органів виконавчої влади;

· забезпечення надання інформаційно-консультативних послуг населенню області за спрощеним порядком;

· проведення моніторингу основних проблемних питань, що потребують прийняття рішень на державному рівні;

· інформування громадян про пріоритетні питання державної політики. 

Виконання Програми розраховано на 2014 та 2015 роки.

5. Завдання, напрями діяльності, заходи та результативні показники виконання Програми
Основними завданнями Програми є: 

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

· впровадження шляхом створення та забезпечення функціонування контактного центру Чернігівської області єдиного механізму надання інформаційно-консультативних послуг населенню області.

Напрями діяльності та заходи Програми наведено у Додатку 2 «Напрями діяльності та заходи обласної Програми створення регіональної системи опрацювання звернень до органів виконавчої влади на 2014 та 2015 роки». 
Реалізація заходів Програми дасть можливість удосконалити взаємодію місцевих органів влади та громадськості, створити регіональну систему опрацювання звернень до місцевих органів влади як складову Національної системи опрацювання звернень та спростити процедуру надання інформаційно-консультативних послуг органами влади.

Результативні показники виконання Програми:

· скорочення термінів розгляду звернень громадян, підприємств, установ та організацій, що надійшли до органів влади за єдиним телефонним номером та через мережу Інтернет (з 30 до 15 днів);

· збільшення кількості позитивно вирішених питань завдяки забезпеченню зворотного зв’язку з громадянами; 

· спрощення порядку подання звернень до органів виконавчої влади;

· підвищення рівня якості опрацювання та розгляду звернень громадян;

· спрощення порядку надання інформаційно-консультативних послуг;

· створення бази даних по роботі із зверненнями громадян, що надійшли за єдиним телефонним номером та через мережу Інтернет;

· проведення моніторингу розгляду звернень громадян органами влади;

· підвищення рівня довіри громадян до органів влади.

6. Фінансове забезпечення виконання Програми

Фінансування заходів Програми здійснюється за рахунок коштів обласного бюджету та інших джерел, не заборонених законодавством України.

Обсяги фінансування Програми визначаються щороку, виходячи з конкретних завдань та реальних фінансових можливостей бюджету. Орієнтовний обсяг фінансування Програми складає 1 239 тис. грн (Додаток 1) та може коригуватися під час її виконання.
Головним розпорядником коштів обласного бюджету, спрямованих на фінансування заходів Програми, є Департамент інформаційної діяльності та комунікацій з громадськістю обласної державної адміністрації.

5. Система управління та контролю за ходом виконання Програми

Координацію виконання Програми здійснює Чернігівська обласна державна адміністрація. Безпосередній контроль за виконанням заходів і завдань Програми, цільовим та ефективним використанням коштів здійснює Департамент інформаційної діяльності та комунікацій з громадськістю облдержадміністрації.

Контактний центр Чернігівської області забезпечує цільове та ефективне використання коштів, виділених на реалізацію заходів Програми.

Відповідальний виконавець щороку до 1 лютого надає голові Чернігівської обласної державної адміністрації обґрунтовану оцінку досягнутих результатів виконання Програми та, у разі потреби, розробляє пропозиції щодо доцільності продовження тих чи інших заходів, включення додаткових заходів і завдань, уточнення показників, обсягів і джерел фінансування, переліку виконавців, строків виконання Програми та окремих заходів і завдань тощо.

Про хід виконання Програми обласна державна адміністрація інформує обласну раду до 20 лютого щорічно.
Директор Департаменту інформаційної

діяльності та комунікацій з громадськістю 

Чернігівської обласної державної адміністрації 

    А. Ф. Подорван
Додаток 1

до обласної Програми створення регіональної системи опрацювання звернень до органів виконавчої влади на 2014 та 2015 роки
Обсяг фінансування обласної Програми створення регіональної 
системи опрацювання звернень до органів виконавчої влади на 2014 та 2015 роки 

	Обсяг коштів, які пропонується залучити на виконання Програми
	2014 рік
	2015 рік
	Всього витрат на виконання Програми

	Обсяг ресурсів з обласного бюджету, тис. грн
	645,00
	594,00
	1 239,00


Директор Департаменту інформаційної
діяльності та комунікацій з громадськістю 

Чернігівської обласної державної адміністрації







А. Ф. Подорван


Додаток 2

до обласної Програми створення регіональної системи опрацювання звернень до органів виконавчої влади на 2014 та 2015 роки

Напрями діяльності та заходи 
обласної Програми створення регіональної системи опрацювання звернень 

до органів виконавчої влади на 2014 та 2015 роки 

	№ з/п
	Назва напряму діяльності (пріоритетні завдання)
	Заходи Програми
	Строки виконання заходу
	Виконавці
	Джерела фінансування
	Орієнтовні обсяги фінансових ресурсів, тис. грн, у тому числі за роками
	Очікувані результати

	
	
	
	
	
	
	2014 рік
	2015 рік
	

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9

	1. 
	Забезпечення оперативного реагування на звернення громадськості
	Проведення автоматизованого прийому, обробки та обліку звернень заявників, що подаються онлайн та за єдиним телефонним номером;
впровадження єдиних стандартів роботи зі зверненнями громадян в області
	2014, 2015 роки
	Контактний центр Чернігівської області
	Обласний бюджет
	107,50
	99,00
	Скорочення термінів розгляду звернень громадян; спрощення порядку подання звернень до органів виконавчої влади


	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9

	2. 
	Проведення моніторингу забезпечення своєчасного розгляду органами виконавчої влади телефонних та онлайн звернень громадян 
	Збирання інформації про стан виконання органами виконавчої влади звернень громадян, підготовка відповідної звітної документації
	2014, 2015 роки
	Контактний центр Чернігівської області
	Обласний бюджет
	107,50
	99,00
	Підвищення якості (оперативності надходження відповідей, їх змістовності) роботи органів виконавчої влади зі зверненнями громадян

	3. 
	Забезпечення моніторингу основних проблемних питань, що потребують прийняття рішень на державному рівні
	Проведення поглибленого аналізу проблемних питань, порушених заявниками;
проведення опитувань громадської думки з найбільш актуальних питань діяльності органів державної влади, органів місцевого самоврядування, пріоритетів розвитку місцевих громад
	2014, 2015 роки
	Контактний центр Чернігівської області
	Обласний бюджет
	107,50
	99,00
	Збільшення кількості позитивно вирішених актуальних питань місцевого розвитку
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	4. 
	Інформування громадян про пріоритетні питання державної політики
	Роз’яснення громадянам актуальних питань державної політики; 
поширення серед громадян соціальної реклами з питань реалізації державної політики
	2014, 2015 роки
	Контактний центр Чернігівської області
	Обласний бюджет
	107,50
	99,00
	Підвищення рівня довіри громадян до органів влади

	5. 
	Централізоване надання громадянам інформаційно-консультаційних послуг
	Консультування заявників щодо норм діючого законодавства;
інформування громадян щодо адрес, телефонів, графіків роботи органів виконавчої влади, порядку надання адміністративних послуг; 
ведення відповідних баз даних
	2014, 2015 роки
	Контактний центр Чернігівської області
	Обласний бюджет
	107,50
	99,00
	Зростання правової обізнаності громадян, збільшення відкритості та прозорості діяльності органів виконавчої влади, спрощення механізму надання адміністративних послуг населенню
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	9

	6. 
	Забезпечення взаємодії регіональної системи опрацювання звернень з Урядовим контактним центром
	Підтримка постійної комунікації з Урядовим контактним центром, реалізація на практиці новацій роботи зі зверненнями громадян, надання інформації для підготовки інформаційно-пошукового довідника, надання іншої інформації в рамках компетенції
	2014, 2015 роки
	Контактний центр Чернігівської області
	Обласний бюджет
	107,50
	99,00
	Забезпечення інтегрування регіональної системи опрацювання звернень до Національної системи опрацювання звернень до органів виконавчої влади
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діяльності та комунікацій з громадськістю 

Чернігівської обласної державної адміністрації
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