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ДОВІДКА
про роботу Міністерства цифрової трансформації із зверненнями громадян протягом 2020 року
Питання належної організації роботи зі зверненнями громадян та її ефективність перебувають під постійним контролем з боку керівництва Мінцифри. Вжиття конкретних заходів сприяє оперативному вирішенню порушених у зверненнях проблем, забезпеченню конституційних прав громадян на отримання інформації з метою захисту їх законних прав та інтересів.

Мінцифри здійснює роботу з реалізації комплексу організаційно-практичних заходів, спрямованих на виконання Плану організації виконання положень Указу Президента України від 07 лютого 2008 року № 109 “Про першочергові заходи щодо забезпечення реалізації та гарантування конституційного права на звернення до органів державної влади та органів місцевого самоврядування”.

Мінцифри дотримується у своїй діяльності вимог Методики оцінювання рівня організації роботи із зверненнями громадян в органах виконавчої влади, затвердженої постановою Кабінету Міністрів України від 24.06.2009 № 630.
Мінцифри розроблено та затверджено наказом від 18.02.2020 № 36 та зареєстровано в Мін’юсті 23.03.2020 за № 297/34580 Інструкцію з діловодства за зверненнями громадян (із змінами). Також затверджено Порядок організації та проведення особистого прийому громадян у Мінцифри (наказ від 22.01.2020 № 11, зареєстрований у Мін’юсті 05.03.2020 за № 243/34526). 
Наказом Мінцифри від 22.01.2020 № 12 затверджено графік особистого прийому громадян керівництвом Мінцифри.
Графіки особистого прийому громадян керівництвом Мінцифри розміщено на офіційному вебсайті Мінцифри у рубриці “Звернення громадян” (https://thedigital.gov.ua/community/appeal).

Відповідно до наказу Мінцифри від 20.01.2020 № 5 функціонує телефонна “гаряча лінія”, контактні номери якої розміщено на головній сторінці вебсайту  (https://thedigital.gov.ua/contacts).
Для оперативного вирішення проблемних питань, які порушуються при зверненні громадян, для взаємодії Мінцифри з громадянами, також для удосконалення роботи Мінцифри з урахуванням громадської думки в Мінцифри введено додатковий мобільний номер телефону «гарячої лінії» за номером (097) 210 24 02.

У 2020 році на «гарячу лінію» Мінцифри цифрової трансформації отримано близько 22 397 дзвінків, на які надавались консультації та довідкова інформація, з питань:
– роботи застосунку «Вдома» близько 13807 дзвінків;

– реєстрації, закриття ФОП у застосунку Дія, реєстрації транспортного засобу в мобільному застосунку Дія, реєстрації місця проживання дітей на порталі Дія, одноразова допомога ФОП у застосунку Дія близько 5 061 дзвінків;

– послуг є-Малятка близько 132 дзвінків;

– біометричних закордонних паспортів та паспортів громадянина України у формі ID-картки, з питань отримання кваліфікованого електронного підпису звернулося близько 75 дзвінків;

– погодження завдань (проектів) Національної програми інформатизації (подача «Повідомлення про укладений договір») отримано близько 552 дзвінків;
– подачі заяв про реєстрацію на Єдиному державному веб-порталі відкритих даних (виконання постанови Кабінету Міністрів України від 21 жовтня 2015 р. №835 «Про затвердження Положення про набори даних, які підлягають оприлюдненню у формі відкритих даних») звернулось близько 125 дзвінків.
– надання інформації про виконавців документів зареєстрованих у Мінцифри на телефонну «гарячу лінію» звернулось близько 2 641 дзвінків з різних установ, організацій, територіальних та центральних органів виконавчої влади.

На офіційному вебсайті у рубриці «контакти» розміщено адресу електронної скриньки hello@thedigital.gov.ua, на яку можуть звернутися всі охочі. Так, протягом року на зазначену скриньку надійшло 9 337 повідомлень від громадян та установ, з них зареєстровано: 

– 242 запитів на інформацію;

– 232 звернення; 

– 1931 листів від організацій, посольств і органів влади. 
Щомісячно готується інформація щодо запланованих консультацій з громадськістю, яка надіслається до Кабінету Міністрів та оприлюднюється на офіційному сайті Мінцифри у розділі «Звіти» підрозділі «Плани роботи та звіти» за посиланням https://thedigital.gov.ua/community/reports. 

За посиланням https://thedigital.gov.ua/regulations#group-planned на офіційному вебсайті оприлюднюються звіти про результати публічного громадського обговорення, а саме: 11 повідомлень про проведення публічного громадського обговорення проєктів нормативно правових актів, 4 повідомлення про електронні консультації з громадськістю та 6 повідомлень щодо формування Громадської ради при Міністерстві цифрової трансформації.

Також, протягом року у розділі «Звіти» підрозділі «Плани роботи та звіти» розміщені звіти про стан виконання запитів на публічну інформацію та орієнтовний план проведення консультацій з громадськістю на 2020 рік.

Для покращення взаємодії з громадськістю на офіційному вебсайті Мінцифри розміщено форму для надсилання запитів на публічну інформацію на електронну пошту zapyt@e.gov.ua.

Відповідно до Закону України «Про звернення громадян» зі змінами передбачена можливість подання письмового звернення з використанням мережі Інтернет, засобів електронного зв’язку  (електронного звернення), які можна надіслати до Мінцифри за допомогою електронної форми 
розміщеної на офіційному вебсайті Мінцифри за посиланням https://thedigital.gov.ua/community/appeal.

Звіти про стан виконання запитів на публічну інформацію та довідки щодо роботи із зверненнями громадян розміщуються на офіційному веб-сайті Мінцифри за посиланням https://thedigital.gov.ua/community/reports.

В лютому 2020 року у рамках здійснення парламентського контролю за дотриманням прав людини на інформацію та звернення в умовах цифровізації, електронного урядування та розвитку інформаційного суспільства працівники Управління моніторингу прав на звернення та інформацію Секретаріату Уповноваженого Верховної ради з прав людини здійснили моніторинговий візит до Міністерства цифрової трансформації України.

Під час візиту було зосереджено увагу на наявні внутрішні документи Управління організаційного забезпечення роботи апарату Міністерства; процедури реєстрації та ведення обліку звернень громадян та запитів на інформацію у Мінцифри; процес опрацювання відповідей на інформаційні запити та звернення громадян на предмет наявності порушень; дотримання строків надання відповідей на звернення громадян та запити на інформацію, зокрема своєчасності їх направлення; функціонування гарячої лінії Мінцифри; наявність відповідних місць для роботи запитувачів з документами; виконання вимог законодавства щодо оприлюднення публічної інформації.

За результатами моніторингу порушень прав на інформацію та звернення громадян не виявлено.
Керівництвом Мінцифри взято під особистий контроль питання розгляду звернень громадян. Зокрема, Мінцифри надає відповіді на звернення не пізніше п’ятнадцятиденного строку. Звернення, що стосуються роботи мобільного застосунку «Вдома», який запущено Урядом України задля протидії поширенню COVID-19 в Україні, розглядаються та виконуються першочергово і у стислі строки. 
Протягом 2020 року до Мінцифри надійшло 3 445 звернень, з них 14 колективних, 52 повторних.
За видами звернень, визначених Законом України «Про звернення громадян», домінують заяви (клопотання) – 93% (3 187 заяв). Скарги становлять 4% (145 скарг). Пропозиції (зауваження) становлять 3% (113).
2 529 заявникам (або 73 % від загальної кількості звернень) надано відповіді та аргументовані роз’яснення.
Відповідно до статей 7 Закону України “Про звернення громадян” 69 звернень надіслано за належністю іншим міністерствам та відомствам (2 %). 
Не підлягали розгляду відповідно до статей 8 і 17 Закону України "Про звернення громадян» 3 звернення.

840 звернень знаходяться на розгляді в структурних підрозділах Мінцифри.
Через органи влади протягом звітного періоду до Мінцифри надійшло 2 878 звернень, в тому числі з Кабінету Міністрів України – 437 звернень + 2 404 через урядову “Гарячу лінію”. 
Найбільша кількість звернень, що надійшла у 2020 році до Мінцифри, в тому числі через органи влади вищого рівня, від жителів: Вінницької області (122), Волинської області (119), Дніпропетровської області (230), Київської області (258), Львівської області (161), Луганської області (143), Одеської області (183), Сумської області (143), Харківської області (314), Чернігівської області (144) та м. Київ (457). 

Найменша кількість звернень надійшла від Закарпатської (37), Івано-Франківської (69), Кіровоградської (46), Миколаївської (66), Херсонської (66), Чернівецької (48) областей.

Підсумовуючи викладене, зазначаємо, що максимальна ефективність діяльності Мінцифри в цьому напрямку досягається виключно належною організацією роботи, раціональним розподілом обов’язків, плануванням роботи, розглядом і перевіркою звернень, що надійшли, вирішенням поставлених питань, здійсненням контролю за зверненнями та персональною відповідальністю кожного працівника міністерства.
