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У ñòàòò³ ïðîâåäåíî àíàë³з íîðìàòèâíîї бàзè зàбåзïå÷åííÿ ä³ÿëüíîñò³ òåëåфîííèх «гàðÿ÷èх ë³í³é» «Уðÿäî-
âîгî êîíòàêòíîгî öåíòðó», îбëàñíèх êîíòàêòíèх öåíòð³â Íàö³îíàëüíîї ñèñòåìè îïðàöюâàííÿ зâåðíåíü äî 
îðгàí³â âèêîíàâ÷îї âëàäè, ïðîàíàë³зîâàíî ðîбîòó «гàðÿ÷èх ë³í³é». Дëÿ îòðèìàííÿ íåîбх³äíîї ³íфîðìàö³ї 
бóëî зä³éñíåíî ìîí³òîðèíг êîíòàêòíèх öåíòð³â íà îф³ö³éíèх ñàéòàх, äå ðîзì³щåíà ³íфîðìàö³ÿ ïðî ðîбîòó 
äàíèх óñòàíîâ, ³ ìåòîäîì îïèòóâàííÿ ÷åðåз îф³ö³éíó åëåêòðîííó ïîшòó. Íà îñíîâ³ äàíèх äîñë³äжåíü 
зàïðîïîíîâàíî âäîñêîíàëèòè ³íñòèòóö³éíå зàбåзïå÷åííÿ Íàö³îíàëüíîї ñèñòåìè îïðàöюâàííÿ зâåðíåíü äî 
îðгàí³â âèêîíàâ÷îї âëàäè зà ðàхóíîê ðåфîðìóâàííÿ òà âèзíà÷åííÿ ïð³îðèòåò³â ðîзâèòêó, шëÿхîì ñòâî-
ðåííÿ «ðåг³îíàëüíèх êîíòàêòíèх öåíòð³â» â îб’єäíàíèх òåðèòîð³àëüíèх гðîìàäàх (äàë³ – ÎÒГ), óíàñë³äîê 
÷îгî ïðîбëåìí³ ïèòàííÿ ì³ñöåâîгî зíà÷åííÿ âèêîíóâàòèìóòüñÿ шâèäшå é ó ïîâíîìó îбñÿз³.
Êлючові слова: ³íñòèòóö³éíå зàбåзïå÷åííÿ, îбëàñí³ êîíòàêòí³ öåíòðè, Íàö³îíàëüíà ñèñòåìà îïðàöюâàííÿ 
зâåðíåíü, Уðÿäîâèé êîíòàêòíèé öåíòð.

Постановка проблеми. У ñó÷àñíèх ðèíêîâèх 
óìîâàх гîñïîäàðюâàííÿ àêòóàëüíèìè є íîâ³ ï³ä-
хîäè â åêîíîì³ö³ òà ïóбë³÷íîìó óïðàâë³íí³ íà 
îñíîâ³ фîðìóâàííÿ ïðèíöèï³â ³ ìåхàí³зì³â, ÿê³ 
óзгîäжóюòüñÿ з óìîâàìè фóíêö³îíóâàííÿ ì³ж-
íàðîäíèх öåíòð³â ³íфîðìàö³éíî-êîìóí³êàö³éíîгî 
зàбåзïå÷åííÿ íàñåëåííÿ з íàäàííÿ ïóбë³÷íèх 
ïîñëóг. Òàêèì ÷èíîì, âèíèêàє íåîбх³äí³ñòü ó âäî-
ñêîíàëåíí³ ³íñòèòóö³éíîгî зàбåзïå÷åííÿ Íàö³î-
íàëüíîї ñèñòåìè îïðàöюâàííÿ зâåðíåíü äî îðгàí³â 
âèêîíàâ÷îї âëàäè.

Àналіз останніх досліджень і публікацій. Òåî-
ðåòèêî-ìåòîäîëîг³÷í³ îñíîâè ³íñòèòóö³éíîгî ðîзâè-
òêó âèñòóïàюòü ïðåäìåòîì âèâ÷åííÿ â³ò÷èзíÿíèх 
òà зàðóб³жíèх фàх³âö³â ó ð³зíèх гàëóзÿх зíàíü, 
ðîзгëÿä îêðåìèх ïðîбëåì фîðìóâàííÿ åфåêòèâíèх 
³íñòèòóö³éíèх ìåхàí³зì³â ðîзâèòêó ðåг³îí³â ì³ñ-

òèòüñÿ ó ïðàöÿх òàêèх äîñë³äíèê³â, ÿê: Ì. Êðàâ-
÷åíêî, Î. Пåòðîє, À. Ðåшåòí³÷åíêî, П. Сèòí³ê, 
Â. Òðîщèíñüêèé, À. Пîïîê, Â. Âàêóëåíêî, 
Â. Âîðîò³í, Ì. Дîë³шí³é, Î. Êîðîòè÷, С. Ðîìàíюê, 
Î. Òîï÷³єâ òà ³í. Âîäíî÷àñ äîñë³äжåííÿ ïðîбëåìè 
ìåхàí³зì³â ³íñòèòóö³éíîгî é ³íфîðìàö³éíîгî зàбåз-
ïå÷åííÿ ðåг³îíàëüíîгî òà ì³ñöåâîгî ðîзâèòêó, îñî-
бëèâî â àñïåêò³ ð³зíèх фîðì ðîбîòè з³ зâåðíåííÿìè 
гðîìàäÿí, зàëèшàєòüñÿ àêòóàëüíèì.

Мета статті. Гîëîâíîю ìåòîю ö³єї ðîбîòè є âäî-
ñêîíàëåííÿ ³íñòèòóö³éíîгî зàбåзïå÷åííÿ Íàö³î-
íàëüíîї ñèñòåìè îïðàöюâàííÿ зâåðíåíü äî îðгàí³â 
âèêîíàâ÷îї âëàäè зà ðàхóíîê ñòâîðåííÿ «ðåг³î-
íàëüíèх êîíòàêòíèх öåíòð³â» â îб’єäíàíèх òåðè-
òîð³àëüíèх гðîìàäàх (ÎÒГ).

Âиклад основного матеріалу. Ðîбîòà «гàðÿ÷îї 
ë³í³ї» Êàб³íåòó Ì³í³ñòð³â Уêðàїíè ñòàëà îäíèì ³з 
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ïîòóжíèх êîìóí³êàòîð³â âëàäè ³ ñóñï³ëüñòâà òà 
зäîбóëà шèðîêó ïîïóëÿðí³ñòü ñåðåä гðîìàäñüêîñò³. 
Дëÿ гðîìàäÿí ñòâîðåíî ìîжëèâ³ñòü ö³ëîäîбîâî 
ó бóäü-ÿêèé ÷àñ зâåðíóòèñÿ íà óðÿäîâó «гàðÿ÷ó 
ë³í³ю» ïî òåëåфîíó (1545) àбî ÷åðåз âåбñàéò Цåí-
òðó äî îðгàí³â âèêîíàâ÷îї âëàäè з ïðîïîзèö³ÿìè 
(зàóâàжåííÿìè), зàÿâàìè (êëîïîòàííÿìè), ñêàð-
гàìè. Щîäíÿ íà óðÿäîâó «гàðÿ÷ó ë³í³ю» зâåðòà-
юòüñÿ з óñ³х ðåг³îí³â Уêðàїíè òà зàðóб³жжÿ òèñÿ÷³ 
зàÿâíèê³â. Її ïîñëóгàìè ñêîðèñòàëèñÿ ìàéжå 
6 ìëí гðîìàäÿí. Ê³ëüê³ñòü зâåðíåíü ³з ðîêó â ð³ê 
ïîñò³éíî зðîñòàє [4].

Сüîгîäí³ Цåíòð є бàгàòîö³ëüîâèì ³íфîðìà-
ö³éíî-êîìóí³êàö³éíèì ï³äðîзä³ëîì ó ñфåð³ óïðàâ-
ë³ííÿ Сåêðåòàð³àòó Êàб³íåòó Ì³í³ñòð³â Уêðàїíè.

«Уðÿäîâèé êîíòàêòíèé öåíòð» ïðèéìàє ³ ðåє-
ñòðóє зâåðíåííÿ, ðîзïîä³ëÿє â³äïîâ³äíî äî êîìïå-
òåíö³ї îðгàí³â âèêîíàâ÷îї âëàäè òà зä³éñíює ìîí³-
òîðèíг їх ðîзгëÿäó. ²з ö³єю ìåòîю â «Уðÿäîâîìó 
êîíòàêòíîìó öåíòð³» ñòâîðюєòüñÿ é ä³є åëåêòðî-
ííà бàзà äàíèх зâåðíåíü (äàë³ – бàзà äàíèх), ÿêà 
зàбåзïå÷óє äîñòóï äî ³íфîðìàö³ї îðгàí³â âèêî-
íàâ÷îї âëàäè, щî ì³ñòèòüñÿ ó ö³é бàз³. Êîжíîìó 
îðгàíó âèêîíàâ÷îї âëàäè íàäàєòüñÿ ³íäèâ³äóàëü-
íèé êîä äîñòóïó äî бàзè äàíèх.

Â³äïîâ³äíî äî ï. 6 Пîðÿäêó, ³íфîðìàö³ю ïðî 
âíåñåí³ äî бàзè äàíèх зâåðíåííÿ «Уðÿäîâèé êîí-
òàêòíèé öåíòð» ó òîé жå äåíü íàäñèëàє â åëåê-
òðîííîìó âèгëÿä³ îðгàíó âèêîíàâ÷îї âëàäè, äî 
êîìïåòåíö³ї ÿêîгî íàëåжèòü ðîзгëÿä ïîðóшåíèх ó 
зâåðíåííÿх ïèòàíü. Пðè öüîìó â êîжíîìó îðгàí³ 
âèêîíàâ÷îї âëàäè âèзíà÷àєòüñÿ ïîñàäîâà îñîбà 
íà ð³âí³ зàñòóïíèêà êåð³âíèêà, ÿêà â³äïîâ³äàє зà 
зàбåзïå÷åííÿ îïåðàòèâíîгî ðîзгëÿäó зâåðíåíü [4].

Пðî ïðèéíÿòòÿ зâåðíåíü äî ðîзгëÿäó îðгàíîì 
âèêîíàâ÷îї âëàäè äî бàзè äàíèх âíîñèòüñÿ â³ä-
ïîâ³äíà ³íфîðìàö³ÿ. Яêщî ïðîòÿгîì äâîх ðîбî-
÷èх äí³â îðгàí âèêîíàâ÷îї âëàäè íå âíåñå äî бàзè 
äàíèх ³íфîðìàö³ю ïðî ïðèéíÿòòÿ зâåðíåííÿ äî 
ðîзгëÿäó, «Уðÿäîâèé êîíòàêòíèé öåíòð» з’ÿñîâóє 
ïðè÷èíè òà âжèâàє â³äïîâ³äíèх зàхîä³â äëÿ зàбåз-
ïå÷åííÿ ö³єї íîðìè.

Пðî ðåзóëüòàòè ðîзгëÿäó зâåðíåíü îðгàíè 
âèêîíàâ÷îї âëàäè ïîâ³äîìëÿюòü зàÿâíèê³â ó âñòà-
íîâëåíîìó ïîðÿäêó. Çâåðíåííÿ, ÿê³ íå ïîòðåбó-
юòü äîäàòêîâîгî âèâ÷åííÿ, ðîзгëÿäàюòüñÿ ïðîòÿ-
гîì ï’ÿòè äí³â, à ò³, щî ïîòðåбóюòü äîäàòêîâîгî 
âèâ÷åííÿ, – ïðîòÿгîì 15 äí³â ï³ñëÿ їх íàäхî-
äжåííÿ. У ðàз³ êîëè îðгàí âèêîíàâ÷îї âëàäè ïðè-
éíÿâ ð³шåííÿ щîäî ïðîäîâжåííÿ ñòðîêó ðîзгëÿäó 
зâåðíåííÿ, â³í ³íфîðìóє ïðî öå â óñòàíîâëåíîìó 
ïîðÿäêó зàÿâíèêà òà âíîñèòü â³äïîâ³äíó ³íфîðìà-
ö³ю äî бàзè äàíèх. Пðè öüîìó зàгàëüíèé ñòðîê 
âèð³шåííÿ ïèòàíü, ïîðóшåíèх ó зâåðíåíí³, íå 
ìîжå ïåðåâèщóâàòè 30 äí³â [4].

²íфîðìàö³ÿ ïðî ðåзóëüòàòè ðîзгëÿäó зâåðíåíü 
âíîñèòüñÿ äî бàзè äàíèх îðгàíîì âèêîíàâ÷îї âëàäè 
ðàзîì з åëåêòðîííîю êîï³єю ëèñòà, ÿêèì ïî³íфîð-
ìîâàíî зàÿâíèêà.

У зàгàëüíîíàö³îíàëüíîìó ìàñшòàб³ â îðгàíàх 
äåðжàâíîї âëàäè íèí³ фóíêö³îíóюòü 17 ðåг³î-
íàëüíèх êîíòàêòíèх öåíòð³â. Пðîâåäåíèé àíàë³з 
зàñâ³ä÷èâ, щî хî÷à â Уêðàїí³ ïèòàííÿ, ïîâ’ÿзàí³ 
з фóíêö³îíóâàííÿì Уðÿäîâîї òåëåфîííîї «гàðÿ÷îї 
ë³í³ї» òà òåëåфîííèх «гàðÿ÷èх ë³í³é» öåíòðàëüíèх 
îðгàí³â âèêîíàâ÷îї âëàäè íå ðåгëàìåíòóюòüñÿ íà 
ð³âí³ зàêîí³â, òàê³ «гàðÿ÷³ ë³í³ї» ñë³ä ðîзгëÿäàòè 
ÿê îäèí з ³íñòðóìåíò³â ðåàë³зàö³ї êîíñòèòóö³éíîгî 
ïðàâà ëюäèíè íà зâåðíåííÿ, зîêðåìà äî îðгàí³â 
âèêîíàâ÷îї âëàäè, ÿê³ зàïî÷àòêîâàíî â Уêðàїí³ 
зàäëÿ ñïðîщåííÿ êîìóí³êàö³ї зàÿâíèê³â з îðгà-
íàìè âëàäè з âèêîðèñòàííÿì ñó÷àñíèх òåëåêîìó-

í³êàö³éíèх òåхíîëîг³é. Âîäíî÷àñ îñíîâíà ðåгëà-
ìåíòàö³ÿ ä³ÿëüíîñò³ ðîбîòè òåëåфîííèх «гàðÿ÷èх 
ë³í³é» зä³éñíюєòüñÿ ïîêè щî íà ð³âí³ ï³äзàêîí-
íèх íîðìàòèâíî-ïðàâîâèх àêò³â. Íà íàшó äóìêó, 
зàêð³ïëåííÿ îðгàí³зàö³éíèх òà ïðîöåäóðíèх ïîëî-
жåíü íà ð³âí³ òàêèх àêò³â є íåäîñòàòí³ì ³ ïîòðåбóє 
âðåгóëюâàííÿ îêðåìèх àñïåêò³â ðîбîòè òåëåфîí-
íèх «гàðÿ÷èх ë³í³é» íà ð³âí³ зàêîí³â. Íàïðèêëàä, 
ó Çàêîí³ Уêðàїíè «Пðî зâåðíåííÿ гðîìàäÿí» ìîжå 
бóòè ïåðåäбà÷åíà ìîжëèâ³ñòü зâåðíåííÿ äî îêðå-
ìèх îðгàí³â ïóбë³÷íîї âëàäè (à íå ëèшå ò³ëüêè äî 
îðгàí³â âèêîíàâ÷îї âëàäè) ÷åðåз зàñîбè òåëåêîìó-
í³êàö³ї (òåëåфîí òà ²íòåðíåò), îбîâ’ÿзêîâ³ñòü ðîз-
гëÿäó òàêèх зâåðíåíü òà ñêîðî÷åíîгî òåðì³íó íà їх 
îïðàöюâàííÿ [1].

Êð³ì òîгî, íåîбх³äíî â³äзíà÷èòè, щî ñèñ-
òåìà îïðàöюâàííÿ зâåðíåíü äî îðгàí³â âèêîíàâ-
÷îї âëàäè ðåàë³зîâàíà íå â ïîâíîìó îбñÿз³, щî íå 
ñïðèÿє îïåðàòèâíîìó зàïðîâàäжåííю ïîâíîö³ííî 
ïðàöюю÷îї Íàö³îíàëüíîї ñèñòåìè îïðàöюâàííÿ 
зâåðíåíü äî îðгàí³â âèêîíàâ÷îї âëàäè.

У ìåжàх äîñë³äжåííÿ бóëî ïðîàíàë³зîâàíî 
³íфîðìàö³ю ïðî «гàðÿ÷³ ë³í³ї» êîжíîгî з îбëàñíèх 
êîíòàêòíèх öåíòð³â Íàö³îíàëüíîї ñèñòåìè îïðà-
öюâàííÿ зâåðíåíü äî îðгàí³â âèêîíàâ÷îї âëàäè, їх 
íàзâó òà ðåжèì ðîбîòè.

Дëÿ îòðèìàííÿ ö³єї ³íфîðìàö³ї бóëî зä³éñíåíî 
ìîí³òîðèíг îбëàñíèх êîíòàêòíèх öåíòð³â Íàö³î-
íàëüíîї ñèñòåìè îïðàöюâàííÿ зâåðíåíü äî îðгàí³â 
âèêîíàâ÷îї âëàäè íà îф³ö³éíèх ñàéòàх, äå ðîз-
ì³щåíà ³íфîðìàö³ÿ ïðî ðîбîòó äàíèх óñòàíîâ, ³ 
ìåòîäîì îïèòóâàííÿ ÷åðåз îф³ö³éíó åëåêòðîííó 
ïîшòó îбëàñíèх êîíòàêòíèх öåíòð³â.

Сë³ä зâåðíóòè óâàгó íà íèзêó ïðîбëåì ÿê зì³ñ-
òîâíîгî, òàê ³ îðгàí³зàö³éíîгî хàðàêòåðó.

Пî-ïåðшå, бàгàòî òåëåфîííèх «гàðÿ÷èх ë³í³é» 
îбëàñíèх êîíòàêòíèх öåíòð³â Íàö³îíàëüíîї ñèñ-
òåìè îïðàöюâàííÿ зâåðíåíü äî îðгàí³â âèêîíàâ÷îї 
âëàäè ìàюòü ð³зí³ íàзâè ÿê зà зâó÷àííÿì, òàê ³ зà 
íàïèñàííÿì: «êîìóíàëüíà бюäжåòíà óñòàíîâà», 
«äåðжàâíà óñòàíîâà» àбî ëèшå зàзíà÷åíî, щî öå 
îбëàñíèé êîíòàêòíèé öåíòð ïåâíîгî ðåг³îíó. Òàêà 
ñèòóàö³ÿ зíà÷íî óñêëàäíює зàö³êàâëåíèì îñîбàì 
ïîшóê íåîбх³äíîї ³íфîðìàö³ї.

Пî-äðóгå, íà ñàéòàх îêðåìèх îðгàí³â âèêîíàâ-
÷îї âëàäè ³íфîðìàö³ю (ïîñèëàííÿ) ïðî їхí³ òåëå-
фîíí³ «гàðÿ÷³ ë³í³ї» äàëåêî íå зàâжäè ìîжíà 
зíàéòè íà ñòàðòîâ³é ñòîð³íö³ îф³ö³éíîгî ñàéòó 
â³äïîâ³äíîгî îðгàíó âèêîíàâ÷îї âëàäè. Íåð³äêî 
її òðåбà шóêàòè íà ³íшèх ñòîð³íêàх, зîêðåìà, 
÷åðåз ïîшóêîâ³ ñèñòåìè. Àëå â êîíòåêñò³ âèщå-
íàзâàíîї ïðîбëåìè ³з ð³зíèìè âàð³àíòàìè íàзâ 
òàêèх «гàðÿ÷èх ë³í³é», зíàéòè ³íфîðìàö³ю ïðî 
íåї íà ñàéò³ îðгàí³â âèêîíàâ÷îї âëàäè зîâñ³ì 
íåïðîñòî.

Пî-òðåòє, äëÿ äзâ³íê³â íà òåëåфîíí³ «гàðÿ÷³ 
ë³í³ї» íåîбх³äíî âèêîðèñòîâóâàòè ì³жì³ñüêèé 
òåëåфîííèé зâ’ÿзîê. Уðàхîâóю÷è, щî îñîбàì, ÿê³ 
зâåðòàюòüñÿ íà òàê³ òåëåфîíè, íåîбх³äíî бóäå ïëà-
òèòè зà äзâ³íêè зà òàðèфàìè ì³жì³ñüêîгî зâ’ÿзêó, 
öÿ îбñòàâèíà îбìåжóє ìîжëèâ³ñòü ïðÿìîгî зâåð-
íåííÿ íà òåëåфîíí³ «гàðÿ÷³ ë³í³ї». 

Пî-÷åòâåðòå, ö³ëà íèзêà îðгàí³â âèêîíàâ÷îї 
âëàäè ìàє íå ïî îäí³é òåëåфîíí³é «гàðÿ÷³é ë³í³ї», 
à ïî äâ³ òà б³ëüшå. Êð³ì òîгî, îêðåì³ з íèх ìàюòü 
äåê³ëüêà íîìåð³â òåëåфîí³â äëÿ зâåðíåííÿ, щî 
ìîжå ïëóòàòè ñóб’єêò³â зâåðíåíü îñîбëèâî â ñèòó-
àö³ÿх, êîëè ñóб’єêò зâåðíåííÿ íå÷³òêî óÿâëÿє 
ñфåðó â³äïîâ³äàëüíîñò³ êîжíîї з òàêèх «гàðÿ÷èх 
ë³í³é». У òàêîìó ðàз³ êîжíîìó з îðгàí³â âèêîíàâ-
÷îї âëàäè êðàщå бóëî б ìàòè ïî îäí³é бàгàòîêà-
íàëüí³é òåëåфîíí³é «гàðÿ÷³é ë³í³ї».
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Пî-ï’ÿòå, àíàë³зóю÷è ðåжèì ðîбîòè òåëåфîí-
íèх «гàðÿ÷èх ë³í³é», íåìîжëèâî íå зâåðíóòè 
óâàгó íà ð³зí³ ñòðîêè, ïðîòÿгîì ÿêèх âîíè ïðàöю-
юòü. Òàê, äåÿê³ «гàðÿ÷³ ë³í³ї» ïðàöююòü ö³ëîäî-
бîâî, òîä³ ÿê ³íш³ äîñòóïí³ íà ïåâíèé ïåð³îä ÷àñó.

Òàêèì ÷èíîì, ð³âåíü ³íфîðìóâàííÿ ïîòåíö³é-
íèх ñóб’єêò³â зâåðíåííÿ íà òåëåфîíí³ «гàðÿ÷³ ë³í³ї» 
îðгàí³â âèêîíàâ÷îї âëàäè ïðî їхíю ðîбîòó ÷åðåз 
îф³ö³éí³ ñàéòè òàêèх îðгàí³â âèêîíàâ÷îї âëàäè, à 
òàêîж ÷åðåз ñàéò УÊЦ зäåб³ëüшîгî є íåäîñòàòí³ì. 

Яê ïîêàзàëî äîñë³äжåííÿ, íå â óñ³х îбëàñíèх 
êîíòàêòíèх öåíòðàх Íàö³îíàëüíîї ñèñòåìè îïðà-
öюâàííÿ зâåðíåíü äî îðгàí³â âèêîíàâ÷îї âëàäè є 
îф³ö³éí³ ñàéòè, íà ÿêèх ðîзì³щåíà ³íфîðìàö³ÿ 
ïðî ðîбîòó äàíèх óñòàíîâ (зâ³òè ïðî ðîбîòó зà ïåâ-
íèé ïåð³îä), ³ òàêîж ó äåê³ëüêîх öåíòðàх óзàгàë³ 
â³äñóòíÿ îф³ö³éíà åëåêòðîííà ïîшòà, щî óñêëàä-
íèëî ñï³âïðàöю з äàíèìè îбëàñíèìè êîíòàêòíèìè 
öåíòðàìè.

Òàêîж, ÿê ïîêàзàëî äîñë³äжåííÿ, îðгàí³зàö³ÿ 
ñòàòèñòè÷íîгî îбë³êó зâåðíåíü íà ì³жâ³äîì÷îìó 
ð³âí³ íå â³äïðàöüîâàíà, ìàє ì³ñöå äóбëюâàííÿ 
³íфîðìàö³ї òà її íåóзгîäжåí³ñòü ì³ж ð³зíèìè ó÷àñ-
íèêàìè ïðîöåñó ðåàгóâàííÿ íà зâåðíåííÿ, щî íàä-
хîäÿòü íà «гàðÿ÷³ ë³í³ї».

Âисновки і пропозиції. Íà îñíîâ³ ïðîâåäåíîгî 
àíàë³зó íàÿâíîñò³ íîðìàòèâíîї бàзè ðîбîòè òåëå-
фîííèх «гàðÿ÷èх ë³í³é» îбëàñíèх êîíòàêòíèх 
öåíòð³â Íàö³îíàëüíîї ñèñòåìè îïðàöюâàííÿ зâåð-
íåíü äî îðгàí³â âèêîíàâ÷îї âëàäè, «Уðÿäîâîгî 
êîíòàêòíîгî öåíòðó» òà îðгàí³â âèêîíàâ÷îї âëàäè, 
îö³íêè ñòóïåíÿ ³íфîðìóâàííÿ ïðî їхíю ðîбîòó íà 
îф³ö³éíèх їх ñàéòàх зðîбëåíî âèñíîâêè:

– «гàðÿ÷à ë³í³ÿ», ÿêó àäì³í³ñòðóє «Уðÿäîâèé 
êîíòàêòíèé öåíòð», є íà äàíèé ìîìåíò íàéб³ëüш 
îðгàí³зîâàíîю ëàíêîю ñèñòåìè «гàðÿ÷èх ë³í³é»;

– òåëåфîíí³ «гàðÿ÷³ ë³í³ї» îбëàñíèх êîíòàê-
òíèх öåíòð³â Íàö³îíàëüíîї ñèñòåìè îïðàöюâàííÿ 
зâåðíåíü äî îðгàí³â âèêîíàâ÷îї âëàäè ìàюòü ð³зí³ 
íàзâè, щî зíà÷íî óñêëàäíює зàö³êàâëåíèì îñîбàì 
ïîшóê íåîбх³äíîї ³íфîðìàö³ї;

– äëÿ äзâ³íê³â íà ïåðåâàжíó б³ëüш³ñòü òåëå-
фîííèх «гàðÿ÷èх ë³í³é» íåîбх³äíî âèêîðèñòî-
âóâàòè ì³жì³ñüêèé òåëåфîííèé зâ’ÿзîê. Уðà-
хîâóю÷è, щî îñîбàì, ÿê³ зâåðòàюòüñÿ íà òàê³ 
òåëåфîíè, íåîбх³äíî ïëàòèòè зà äзâ³íêè ïî òàðè-
фàх ì³жì³ñüêîгî зâ’ÿзêó, öÿ îбñòàâèíà îбìåжóє 
ìîжëèâ³ñòü ïðÿìîгî зâåðíåííÿ íà òåëåфîíí³ 
«гàðÿ÷³ ë³í³ї» îбëàñíèх êîíòàêòíèх öåíòð³â Íàö³-
îíàëüíîї ñèñòåìè îïðàöюâàííÿ зâåðíåíü äî îðгà-
í³â âèêîíàâ÷îї âëàäè;

– íåð³äêî íà ñàéòàх УÊЦ òà îêðåìèх îðгàí³â 
âèêîíàâ÷îї âëàäè ïðåäñòàâëåíà íå âè÷åðïíà ³íфîðìà-
ö³ÿ ïðî ðåжèì ðîбîòè òåëåфîííèх «гàðÿ÷èх ë³í³é». 
Îêð³ì òîгî, ñë³ä зâåðíóòè óâàгó íà ð³зí³ òåðì³íè, 
ïðîòÿгîì ÿêèх âîíè ïðàöююòü. Òàê, äåÿê³ «гàðÿ÷³ 
ë³í³ї» ïðàöююòü ö³ëîäîбîâî, òîä³ ÿê ³íш³ – í³;

– íå â óñ³х îбëàñíèх êîíòàêòíèх öåíòðàх Íàö³-
îíàëüíîї ñèñòåìè îïðàöюâàííÿ зâåðíåíü äî îðгà-

í³â âèêîíàâ÷îї âëàäè є îф³ö³éí³ ñàéòè, íà ÿêèх 
ðîзì³щåíà ³íфîðìàö³ÿ ïðî ðîбîòó äàíèх óñòàíîâ, 
ó äåê³ëüêîх öåíòðàх óзàгàë³ â³äñóòíÿ îф³ö³éíà 
åëåêòðîííà ïîшòà, щî óñêëàäíює ñï³âïðàöю з 
äàíèìè îбëàñíèìè êîíòàêòíèìè öåíòðàìè.

Òàêîж âèä³ëèìî îñíîâíó ïðè÷èíó òàêîгî ñòàíó 
ñïðàâ. Î÷åâèäíî, щî УÊЦ б³ëüшå зîñåðåäжåíèé 
íà â³äïðàöюâàíí³ òèх зâåðíåíü, щî íàäхîäÿòü íà 
Уðÿäîâó òåëåфîííó «гàðÿ÷ó ë³í³ю».

У ö³ëîìó ñë³ä зàзíà÷èòè, щî ïîëîжåííÿ ñï³âï-
ðàö³ ì³ж «Уðÿäîâèì êîíòàêòíèì öåíòðîì» òà 
îðгàíàìè âèêîíàâ÷îї âëàäè ó ïðîöåñ³ âèð³шåííÿ 
íèìè ïèòàíü, ÿê³ ïîðóшóюòüñÿ ó зâåðíåííÿх, щî 
íàäхîäÿòü íà Уðÿäîâó òåëåфîííó «гàðÿ÷ó ë³í³ю», 
ì³ñòèòü äîñèòü ïðîñò³ òà зðîзóì³ë³ ìåхàí³зìè. Òèì 
íå ìåíшå ï³ä ÷àñ âèâ÷åííÿ öüîгî ïîëîжåííÿ âèíè-
êàє íèзêà ïèòàíü, ÿê³ ïîòðåбóюòü ñâîгî íîðìàòèâ-
íîгî âðåгóëюâàííÿ: 

– îðгàíè âèêîíàâ÷îї âëàäè íà ïðàêòèö³ âèêî-
ðèñòîâóюòü ìàêñèìàëüíèé òåðì³í äëÿ ðåàгóâàííÿ 
íà зâåðíåííÿ. У òàêîìó ðàз³ äîö³ëüíî âíåñòè 
зì³íè äî Çàêîíó Уêðàїíè «Пðî зâåðíåííÿ гðîìà-
äÿí», ÿêèìè ïåðåбà÷èòè ñêîðî÷åí³ òåðì³íè ðåàгó-
âàííÿ íà зâåðíåííÿ, ÿê³ íàäхîäÿòü íà òåëåфîíí³ 
«гàðÿ÷³ ë³í³ї»;

– â³äñóòí³ñòü ñó÷àñíîгî òåхí³÷íîгî òà ïðî-
гðàìíîгî зàбåзïå÷åííÿ äëÿ ñïðîщåííÿ ïðîöåäóðè 
ïîäàííÿ зâåðíåíü ³з ïèòàíü ä³ÿëüíîñò³ îðгàí³â 
âèêîíàâ÷îї âëàäè зà ïðèíöèïîì «єäèíîгî â³êíà»;

– зàñòîñóâàííÿ ³íфîðìàö³éíî-êîìóí³êàö³éíèх 
òåхíîëîг³é (ÿê òåëåфîíí³ «гàðÿ÷³ ë³í³ї») щå íå 
íàбóëî ñèñòåìíîгî хàðàêòåðó, зîêðåìà òàê³ òåхíî-
ëîг³ї ïðàêòè÷íî íå зàñòîñîâóюòüñÿ â îб’єäíàíèх 
òåðèòîð³àëüíèх гðîìàäàх (ÎÒГ), óíàñë³äîê ÷îгî 
îïåðàòèâíå ðåàгóâàííÿ íà ïðîбëåìí³ ïèòàííÿ ì³ñ-
öåâîгî зíà÷åííÿ зä³éñíюєòüñÿ íå â ïîâíîìó îбñÿз³, 
òîìó ïðîïîíóєìî âäîñêîíàëèòè ³íñòèòóö³éíå зàбåз-
ïå÷åííÿ Íàö³îíàëüíîї ñèñòåìè îïðàöюâàííÿ зâåð-
íåíü äî îðгàí³â âèêîíàâ÷îї âëàäè шëÿхîì ñòâî-
ðåííÿ «ðåг³îíàëüíèх êîíòàêòíèх öåíòð³â» â ÎÒГ, 
щî äàñòü зìîгó зâåðíåííÿ гðîìàäÿí íàïðàâëÿòè з 
УÊЦ бåзïîñåðåäíüî âèêîíàâöю äî ðåг³îíàëüíîгî 
öåíòðó, îìèíàю÷è îбëàñí³ îðгàíè âèêîíàâ÷îї âëàäè, 
äàíèé åфåêò ïðèзâåäå äî åêîíîì³ї ÷àñó íà ðîзгëÿä ³ 
зàбåзïå÷èòü óäîñêîíàëåííÿ зà ðàхóíîê òåðì³íîâîгî 
ðåàгóâàííÿ íà зâåðíåííÿ гðîìàäÿí, óíàñë³äîê ÷îгî 
ïðîбëåìí³ ïèòàííÿ ì³ñöåâîгî зíà÷åííÿ âèêîíóâàòè-
ìóòüñÿ шâèäшå ³ â ïîâíîìó îбñÿз³. 

Îòжå, ñó÷àñíèé åòàï óäîñêîíàëåííÿ ³íñòèòó-
ö³éíîгî зàбåзïå÷åííÿ Íàö³îíàëüíîї ñèñòåìè îïðà-
öюâàííÿ зâåðíåíü äî îðгàí³â âèêîíàâ÷îї âëàäè 
âèìàгàє íîâèх êðîê³â ðåфîðìóâàííÿ, ó òîìó ÷èñë³ 
âèзíà÷åííÿ êîíêðåòíèх ïð³îðèòåò³â ðîзâèòêó 
«Уðÿäîâîгî êîíòàêòíîгî öåíòðó». Íàéâàжëèâ³-
шèìè óìîâàìè ðîзâèòêó òà åфåêòèâíîгî фóíêö³î-
íóâàííÿ òåëåфîííèх «гàðÿ÷èх ë³í³é» є àäåêâàòíå 
ðåàгóâàííÿ íà зâåðíåííÿ гðîìàäÿí, âèзíà÷åííÿ 
íàïðÿì³â ³ êîíöåíòðàö³ї зóñèëü íà âèð³шåíí³ ïðî-
бëåìíèх ïèòàíü.
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êîíòàêòíîгî öåíòðà», îбëàñòíых èíфîðìàöèîííых öåíòðîâ Íàöèîíàëüíîé ñèñòåìы îбðàбîòêè îбðàщåíèé 
â îðгàíы èñïîëíèòåëüíîé âëàñòè, ïðîàíàëèзèðîâàíà ðàбîòà «гîðÿ÷èх ëèíèé». Дëÿ ïîëó÷åíèÿ íåîбхî-
äèìîé èíфîðìàöèè îñóщåñòâëåí ìîíèòîðèíг èíфîðìàöèîííых öåíòðîâ íà îфèöèàëüíых ñàéòàх, гäå 
ðàзìåщåíà èíфîðìàöèÿ î ðàбîòå äàííых ó÷ðåжäåíèé, è зà ñ÷åò îïðîñà ÷åðåз îфèöèàëüíóю эëåêòðîííóю 
ïî÷òó. Íà îñíîâå äàííых èññëåäîâàíèé ïðåäëîжåíî óñîâåðшåíñòâîâàòü èíñòèòóöèîíàëüíîå îбåñïå÷åíèå 
Íàöèîíàëüíîé ñèñòåìы îбðàбîòêè îбðàщåíèé â îðгàíы èñïîëíèòåëüíîé âëàñòè зà ñ÷åò ðы÷àгîâ ðåфîðìè-
ðîâàíèÿ è îïðåäåëåíèÿ êîíêðåòíых ïðèîðèòåòîâ ðàзâèòèÿ è ïóòåì ñîзäàíèÿ «ðåгèîíàëüíых èíфîðìàöè-
îííых öåíòðîâ» â îбъåäèíåííых òåððèòîðèàëüíых îбщèíàх (äàëåå – ÎÒÎ), â ðåзóëüòàòå ÷åгî ïðîбëåìíыå 
âîïðîñы ìåñòíîгî зíà÷åíèÿ бóäóò âыïîëíÿòüñÿ быñòðåå è â ïîëíîì îбъåìå.
Êлючевые слова: èíñòèòóöèîíàëüíîå îбåñïå÷åíèå, îбëàñòíыå êîíòàêòíыå öåíòðы, Íàöèîíàëüíàÿ ñèñòåìà 
îбðàбîòêè îбðàщåíèé, Пðàâèòåëüñòâåííыé êîíòàêòíыé öåíòð.
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IMPROVEMENT OF THE INSTITUTIONAL SUPPLY OF THE NATIONAL SYSTEM  
OF TREATMENT OF APPLICATIONS TO THE EXECUTIVE AUTHORITIES

Summary
The article analyzes the normative base for ensuring the operation of telephone “hotlines” of the Government 
Contact Center, regional contact centers of the National System for processing appeals to executive bodies, 
analyzes the work of “hotlines”. In order to obtain the necessary information, contact centers were monitored 
on official websites where information on the work of these institutions was posted, and by means of a sur-
vey via official e-mail. According to the research, not all regional contact centers of the National System for 
processing appeals to the executive authorities have official websites that provide information on the work of 
these institutions (reports on work for a certain period), and also in several centers there is no official e-mail 
that made cooperation with these regional contact centers difficult. Also, as the research has shown, the 
organization of statistical accounting of appeals at the interagency level has not been worked out, there is a 
duplication of information and its inconsistency between different participants of the process of responding 
to appeals coming to “hot lines”. On the basis of the analysis of the availability of a regulatory framework 
for telephone hotlines, assessment of the degree of informing about their work on their official sites, it is 
proposed to improve the institutional support of the National system of processing appeals to the executive 
authorities by reforming and defining development priorities by creating “regional” of Contact Centers in 
United Territorial Communities (hereinafter referred to as UTC), resulting in faster and more complete local 
issues of concern volume. Therefore, the current stage of improving the institutional support of the National 
System for processing appeals to the executive authorities requires new steps of reform, including the iden-
tification of specific priorities for the development of the Government Contact Center. The most important 
conditions for the development and effective functioning of telephone hotlines are adequate response to citi-
zens' appeals, determination of directions and concentration of efforts to solve problematic issues.
Keywords: institutional support, regional contact centers, National Contact Processing System, Government 
Contact Center.


