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У статті актуалізовано важливе завдання щодо вдосконалення інформаційно-комунікаційного інстру-
ментарію обласних контактних центрів Національної системи опрацювання звернень до органів виконав-
чої влади за рахунок об'єднання на базі Урядового контактного центру (УКЦ) шляхом створення структур-
но-функціональної моделі побудови інтегрованої системи міжорганізаційних комунікацій, яка забезпечить 
налагоджений щільний зв’язок між установами за рахунок обміну інформацією й інноваційними процесами. 
Розглянуто структурно-функціональну модель побудови інтегрованої системи інформаційно-комунікацій-
ного забезпечення взаємодії обласних контактних центрів Національної системи опрацювання звернень 
до органів виконавчої влади, що показує напрями і способи віртуалізації комунікацій.

Ключові слова: інформаційно-комунікаційний інструментарій, обласні контактні центри, Національна 
система опрацювання звернень, взаємодія, інформаційно-комунікаційні технології.

В статье актуализирована важная задача по совершенствованию информационно-коммуникационного 
инструментария областных информационных центров Национальной системы обработки обращений в 
органы исполнительной власти за счет объединения на базе Правительственного контактного центра 
(ПКЦ) путем создания структурно-функциональной модели построения интегрированной системы ме-
жорганизационных коммуникаций, которая обеспечит налаженную плотную связь между учреждениями 
за счет обмена информацией и инновационными процессами. Рассмотрена структурно-функциональная 
модель построения интегрированной системы информационно-коммуникационного обеспечения взаимо-
действия областных информационных центров Национальной системы обработки обращений в органы 
исполнительной власти, которая показывает направления и способы виртуализации коммуникаций.

Ключевые слова: информационно-коммуникационный инструментарий, областные контактные цен-
тры, Национальная система обработки обращений, взаимодействие, информационно-коммуникацион-
ные технологии.

This article updates the important task of improving the current tendency of information and communication tools 
of the regional contact centers of the National System of Processing of Appeals to the Executive Bodies of Ukraine, 
and determines that, first of all, it is necessary to establish a close connection between them through the exchange 
of information and innovative processes. In order for such relationships to be effective, it is first and foremost neces-
sary to create within the information and communication system the shortest possible ways of interaction of regional 
contact centers, in accordance with the mechanisms and tools of partnership based on the use of ICT. One such 
mechanism in the process of creation and development is the formation of an appropriate infrastructure based on 
the application of partnership principles. To achieve the purpose of the study, a set of additional general and special 
methods were used: the method of systematic analysis; method of comparative analysis; method of structural-logical 
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modeling; method of complex analysis; statistical method; own observations. The structural and functional model 
of construction of the integrated system of information and communication support of interaction of regional contact 
centers of the National system of processing of appeals to bodies of executive power is considered, which shows 
directions and ways of virtualization of communications. Considering the process of building an integrated system of 
communication of regional contact centers of the National System of processing appeals to the executive authorities, 
it can be argued that the information and communication infrastructure, through which the process of communication 
will be organized, plays a crucial role in the development of interaction. Thus, to date, the widespread penetration 
of information and communication technologies in all spheres of society is a real and irreversible trend in world 
development. In the sphere of improving the management system, network infrastructure opens new prospects not 
only for interaction but also for the possibility of participation of regional contact centers of the National system of 
processing of appeals to the bodies of executive power in the process of making and implementing management 
decisions.

Key words: information and communication tools, regional contact centers, national system of processing of 
contacts, interaction, information and communication technologies.

Постановка проблеми у загальному вигляді 
та її зв’язок із важливими науковими чи практич-
ними завданнями. У сучасних умовах для Укра-
їни важливим завданням є визначення вектора 
розвитку інформаційно-комунікаційного забез-
печення управлінської діяльності, який може 
бути вибраний з урахуванням міжнародного 
досвіду. У складних і нестабільних економічних 
умовах розвитку нашої країни, у період поси-
лення конкурентної боротьби, зокрема на сві-
тових ринках, необхідно використовувати нові 
технології, ефективні інструменти підвищення 
рівня добробуту країни. 

Аналіз останніх досліджень і публікацій, в 
яких започатковано розв’язання даної проблеми 
і на які спирається автор. Розвиток інформа-
ційно-комунікаційних технологій (далі – ІКТ) є 
динамічним, тому тему їх модернізації остан-
нім часом широко досліджують українські та 
зарубіжні вчені. У частині використання ІКТ для 
вдосконалення системи управління ці питання 
вивчали Ю. Алексєєва, В. Боклаг, М. Дітков-
ська, О. Дудкіна, С. Кандзюба, О. Карпенко та 
інші дослідники. Але інтенсивність змін вима-
гає постійного поглиблення отриманих раніше 
знань і вироблення інноваційних підходів до 
розв’язання практичних завдань із використан-
ням ІКТ, зокрема у публічній сфері.

Формулювання цілей статті (постановка 
завдання). Невирішеною частиною описаної 
вище проблематики є вдосконалення процесів 
взаємодії обласних контактних центрів Наці-
ональної системи опрацювання звернень до 
органів виконавчої влади за рахунок інформа-
ційно-комунікаційного інструментарію.

Виклад основного матеріалу дослідження 
з повним обґрунтуванням отриманих наукових 
результатів. Оперативне реагування на потреби 
кожної конкретної людини, вирішення поруше-
них нею питань є необхідною передумовою для 
налагодження ефективної взаємодії між орга-
нами державної влади і громадянами та важ-
ливим складником формування довіри людини 
до держави та її владного апарату. Особливої 
актуальності ця тема набуває в контексті пер-
спективи європейської інтеграції України, тим 

більше що право на належне врядування роз-
глядається багатьма європейськими інституці-
ями як одне з базових прав, які мають неодмінно 
забезпечуватися державою. 

Відповідно до Закону України «Про звер-
нення громадян», пропозиції, заяви і скарги 
можуть надходити від громадян до органів дер-
жавної влади відповідно до їх функціональних 
обов'язків не тільки у письмовій, а й в усній 
формі. Одним із засобів усного звернення до 
органів виконавчої влади в останні роки стало 
створення та забезпечення функціонування 
телефонних «гарячих ліній» [2].

Державна установа «Урядовий контактний 
центр» та органи виконавчої влади спрямову-
ють свою діяльність на забезпечення опера-
тивного розгляду звернень, що надійшли на 
«гарячу лінію», вжиття заходів для вирішення 
порушених у них питань і задоволення законних 
прав та інтересів заявників.

У системі державних органів існують 17 регіо-
нальних контактних центрів: Дніпропетровський, 
Закарпатський, Запорізький, Івано-Франків-
ський, Кіровоградський, Київський, Луганський, 
Львівський, Миколаївський, Одеський, Полтав-
ський, Рівненський, Сумський, Херсонський, 
Хмельницький, Черкаський обласні контактні 
центри, а також контактний центр міста Києва.

У п. 1 Положення про Національну систему 
опрацювання звернень до органів виконавчої 
влади встановлено, що цей документ визначає 
порядок функціонування системи контактних 
центрів, які за допомогою засобів телекомуніка-
ції забезпечують за принципом «єдиного вікна» 
оперативний розгляд органами влади звернень 
громадян [2].

Удосконалення інформаційно-комунікацій-
ного інструментарію є важливим складником 
системи заходів щодо розвитку обласних кон-
тактних центрів Національної системи опрацю-
вання звернень до органів виконавчої влади.

Для вдосконалення інформаційно-комуні-
каційного інструментарію обласних контактних 
центрів Національної системи опрацювання 
звернень до органів виконавчої влади пропо-
нуємо об'єднати на базі Урядового контактного 
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центру (УКЦ) обласні контактні центри за раху-
нок створення єдиного інформаційного про-
стору (створення структурно-функціональної 
моделі побудови інтегрованої системи міжорга-
нізаційних комунікацій). 

Щоб поліпшити існуючі тенденції інформа-
ційно-комунікаційного інструментарію обласних 
контактних центрів Національної системи опра-
цювання звернень до органів виконавчої влади 
України, потрібно, передусім, налагодити щіль-
ний зв’язок між ними за рахунок обміну інфор-
мацією, інноваційними процесами. Щоб такі від-
носини стали ефективними, усередині системи 
інформаційно-комунікаційного забезпечення, 
насамперед, потрібно створити найкоротші 
шляхи взаємодії обласних контактних центрів 
відповідно до механізмів та інструментів парт-
нерства на основі використання ІКТ. Одним із 
таких механізмів у процесі створення і розвитку 
є формування відповідної інфраструктури на 
основі застосування принципів партнерства. 

Для структуризації та розвитку процесів вза-
ємодії обласних контактних центрів Національ-
ної системи опрацювання звернень до органів 
виконавчої влади сформуємо єдиний інформа-
ційний простір. Для цього пропонуємо струк-
турно-функціональну модель побудови інтегро-
ваної системи міжорганізаційних комунікацій, 
яка передбачає складний мережевий тип вза-
ємодії (рис. 1).

Дана структурно-функціональна модель 
побудови інтегрованої системи інформаційно-
комунікаційного забезпечення взаємодії облас-
них контактних центрів Національної системи 
опрацювання звернень до органів виконавчої 
влади показує напрями і способи віртуаліза-
ції комунікацій на виділених трьох платфор-
мах. Функціональними елементами взаємодій 
є платформа для комунікацій, платформа для 
масових комунікацій, платформа інформаційно-
комунікаційного забезпечення. 

Розглядаючи процес побудови інтегрова-
ної системи комунікацій обласних контактних 
центрів Національної системи опрацювання 
звернень до органів виконавчої влади, можна 
стверджувати, що вирішальну роль у розвитку 
взаємодії відіграє інформаційно-комунікаційна 
інфраструктура, за допомогою якої відбувати-
меться організація комунікаційного процесу. 

У моделі виділено існуючі способи комунікації. 
Проте вони не є достатніми. Для більш ефектив-
ного використання комунікаційного потенціалу 
пропонуємо розширити способи комунікації і 
здійснити їх реалізацію на платформі для масо-
вих неформальних комунікацій, яка об’єднує 
всіх учасників. 

Для інформаційно-комунікаційного забез-
печення взаємодії проектних груп пропонуємо 
впровадити інформаційний портал. Цей портал 
допоможе моніторити процеси взаємодії, зба-
лансовувати доступ до єдиного інформаційного 
простору та забезпечувати ефективність вико-
ристання потенціалу взаємодії. 

Також визначимо основні етапи забезпе-
чення взаємодії обласних контактних центрів 
Національної системи опрацювання звернень 
до органів виконавчої влади в процесі здій-
снення інноваційної діяльності:

– на першому етапі визначається єдина 
державна політика у сфері інноваційної діяль-
ності Національної системи опрацювання звер-
нень до органів виконавчої влади, здійснюється 
законопроектна робота; 

– на другому етапі для впровадження струк-
турно-функціональної моделі формування інте-
грованої системи комунікацій та визначення 
напрямів забезпечення взаємодії контактних 
центрів варто розглянути пріоритетні галузі та 
напрями перспективного розвитку інформацій-
них технологій, передусім це системи управ-
ління, системи автоматизованого проектування 
та інтелектуальні системи підтримки прийняття 
рішень. Дані системи передбачають створення 
програмного забезпечення та його експорт, 
роботу з базами даних, консультації. 

Висновки з цього дослідження і перспективи 
подальших розвідок у даному напрямку. Таким 
чином, повсюдне проникнення інформаційно-
комунікаційних технологій у всі сфери життєді-
яльності суспільства є реальною і незворотною 
тенденцією світового розвитку. У сфері вдоско-
налення системи управління мережева інфра-
структура відкриває нові перспективи не тільки 
для взаємодії, а й можливості для участі облас-
них контактних центрів Національної системи 
опрацювання звернень до органів виконавчої 
влади в процесі прийняття та реалізації управ-
лінських рішень.
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