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осНоВНІ  АсПЕКтИ  ФУНКЦІоНУВАННЯ  
тЕЛЕФоННИХ “ГАРЯЧИХ  ЛІНІЙ”  оРГАНІВ  

ДЕРЖАВНоЇ  ВЛАДИ

Анотація. Проаналізовано основні аспекти функціонування телефонних 
“гарячих ліній” органів державної влади в Україні. Акцентовано увагу на  
виявлених недоліках у досліджуваній сфері. Розглянуто основну інформа-
цію щодо функціонування “гарячих ліній” органів виконавчої влади. Роз-
крито питання необхідності висвітлення інформації щодо функціонуван-
ня “гарячих ліній” та їх контактів на офіційних сайтах деяких державних  
органів.

У ході дослідження особливу увагу звернено на існування розбіжностей 
між назвами “гарячих ліній”, а також номерами їх телефонів.

Зроблено висновок щодо необхідності висвітлення на стартових сторін-
ках офіційних сайтів виконавчих органів інформації про наявність “гарячої 
лінії” або посилання на неї.

Головний акцент зроблено на суттєве обмеження можливості пря- 
мого звернення на “гарячі лінії” більшості центральних органів виконав-
чої влади у зв’язку з відсутністю можливості здійснення безкоштовних  
дзвінків.
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З’ясовано, що в деяких випадках відбувається невчасне оновлення інфор-
мації на офіційних сайтах, не зазначається чіткий режим роботи лінії, а та-
кож наведено перелік кількох “гарячих ліній”.

У процесі дослідження телефонних розмов з працівниками “гарячих лі-
ній” виявлено, що змога дотелефонуватись до деяких виконавчих органів 
взагалі відсутня, оскільки лінія постійно зайнята. 

Також привернула увагу наявність автовідповідача з повідомленням про 
можливість запису розмови з метою покращення якості розмов. Позитивним 
результатом при цьому можуть похвалитися лише 10 органів виконавчої влади. 

Проаналізовано початок розмови, який дозволив дійти висновку, що біль-
шість фахівців “гарячих ліній” не повідомляють ні власного імені, ні навіть 
табельного номера. Водночас слід відзначити ввічливу манеру спілкування 
та доброзичливе ставлення до громадян з боку працівників більшості ліній 
органів влади, а також коректне та толерантне завершення розмови.

Висвітлено необхідність удосконалення функціонування телефонних 
“гарячих ліній” органів державної влади в таких напрямах: налагодження та 
відпрацювання єдиних стандартів роботи; запровадження спеціальних кур-
сів підвищення кваліфікації для працівників зазначених ліній; постійний 
контроль якості обслуговування громадян; осучаснення програмно-техніч-
ного забезпечення тощо.

Загалом зроблено висновок, що основна проблема полягає у відсутності 
чіткої координації роботи таких ліній з боку держави.

Ключові слова: “гаряча лінія”, звернення, органи державної влади, функ-
ціонування, фахівці “гарячих ліній”, удосконалення.

ОСНОВНЫЕ  АСПЕКТЫ  ФУНКЦИОНИРОВАНИЯ   
ТЕЛЕФОННЫХ “ГОРЯЧИХ  ЛИНИЙ”  

ОРГАНОВ  ГОСУДАРСТВЕННОЙ  ВЛАСТИ 

Аннотация. Проанализированы основные аспекты функционирования 
телефонных “горячих линий” органов государственной власти в Украине. 
Акцентировано внимание на выявленных недостатках в исследуемой сфере. 
Рассмотрены основные сведения о функционировании “горячих линий” ор-
ганов исполнительной власти. Раскрыто вопрос о необходимости внесения 
информации о функционировании “горячих линий” и их контактов на офи-
циальных сайтах некоторых государственных органов.

В ходе исследования особое внимание обращено на существование разно-
гласий между названиями “горячих линий”, а также номерами их телефонов.

Сделан вывод о необходимости размещения на стартовых страницах 
официальных сайтов исполнительных органов информации о наличии “го-
рячей линии” или ссылки на нее.

Основное внимание сакцентировано на существенное ограничение воз-
можности прямого обращения на “горячие линии” большинства централь-
ных органов исполнительной власти в связи с отсутствием возможности 
осуществления бесплатных звонков.
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Было выяснено, что в некоторых случаях происходит несвоевременное 
обновление информации на официальных сайтах, не указывается четкий ре-
жим работы линии, а также приведен перечень нескольких “горячих линий”.

В исследовании телефонных разговоров с работниками “горячих линий” 
выявлено, что возможность дозвониться до некоторых исполнительных ор-
ганов вообще отсутствует, поскольку линия постоянно занята.

Также обращено внимание на наличие автоответчика с информацией о 
возможности записи разговора с целью улучшения его качества. Положи-
тельным результатом при этом могут похвлиться только 10 органов испол-
нительной власти.

Анализ начала разговора позволил сделать вывод, что большинство спе-
циалистов “горячих линий” не сообщает ни своего имени, ни даже табель-
ного номера. Одновременно следует отметить вежливую манеру общения 
и доброжелательное отношение к гражданам со стороны работников боль-
шинства линий органов власти, а также корректное и толерантное заверше-
ния разговора.

Отмечена необходимость усовершенствования функционирования теле-
фонных “горячих линий” органов государственной власти в следующих на-
правлениях: налаживание и отработка единых стандартов работы; введение 
специальных курсов повышения квалификации для работников указанных 
линий; контроль качества обслуживания граждан; модернизация програм- 
мно-технического обеспечения и т. п.

В целом сделан вывод, что основная проблема заключается в отсутствии 
четкой координации работы таких линий со стороны государства.

Ключевые слова: “горячая линия”, обращение, органы государственной 
власти, функционирования, специалисты “горячих линий”, совершенство-
вание.

MAIN  ASPECTS  OF  FUNCTIONING  OF  PHONE  “HOT  LINES”  
OF  STATE  AUTHORITIES

Abstract. The article analyzes the main aspects of the functioning of telephone 
hotlines of public authorities in Ukraine. Emphasis is placed on the identified 
shortcomings in the investigated field. The basic information on the functioning 
of “hot lines” of executive authorities is considered. The necessity of covering 
information on the functioning of hotlines and their contacts on the official web-
sites of some state bodies is raised.

In the course of the study, particular attention was paid to the existence of 
discrepancies between the names of hotlines and their telephone numbers.

They came to the conclusion that information about the presence of the hot-
line or link to it on the home pages of official bodies of the executive bodies was 
required.

Attention was drawn to the significant limitation of the possibility of direct 
access to the hotlines of most central executive bodies due to the lack of possibi- 
lity of making free calls.
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It was found that in some cases there is a timely update of information on of-
ficial sites, no clear mode of operation of the line, and a list of several “hotlines”.

A study of telephone conversations with hotline workers found that there was 
no way to call some executive agencies because the line was constantly busy.

They also drew attention to the presence of an answering machine with a mes-
sage about the ability to record a conversation in order to improve the quality of 
calls. Only 10 executive bodies can sway here.

They analyzed the beginning of the conversation and came to the conclusion 
that most of the specialists of hotlines do not provide either their own name or 
even their number. But, at the same time, it is worth noting the polite manner of 
communication and friendly treatment of the citizens by the employees of most 
lines of the authorities, as well as the correct and tolerant conclusion of the con-
versation.

They clarified the need to improve the functioning of telephone “hotlines” 
of public authorities in the following areas: setting up and working out uniform 
standards of work; introduction of special training courses for employees of these 
lines; constant control of the quality of service to citizens; updating of software 
and so on.

In general, let us conclude that the main problem is the lack of clear coordina-
tion of the work of such lines by the state.

Keywords: “hotline”, appeals, public authorities, functioning, specialists of 
“hotlines”, improvement.

Постановка проблеми. За сучас-
них умов в Україні роль звернень 
громадян як дієвого інструменту 
впливу громадянського суспільства 
на публічну владу ще не повною мі-
рою осмислена. Змістовна переоцін-
ка підходів до визначення ролі та 
місця інституту звернень громадян 
необхідна для удосконалення ме-
ханізмів державного управління в 
системі забезпечення прав людини, 
покращення взаємодії держави і су-
спільства, становлення соціальної, 
правової держави в Україні. 

Звернення громадян є важливим 
чинником прийняття суспільно важ-
ливих рішень у будь-якій демокра-
тичній країні незалежно від її полі-
тичного устрою та форми правління. 
Це важливий інструмент виявлення 

та системного аналізу негативних 
тенденцій, що загрожують стабільно-
му розвитку особистості та суспіль-
ства в цілому. Забезпечення прав і 
свобод передбачає створення відпо-
відних умов та формування дієвих 
механізмів реагування на звернення 
громадян з боку органів державної 
влади та органів місцевого самовря-
дування, реалізацію конституційних 
принципів управління державою [1].

Існування різного роду “гарячих 
ліній” за допомогою яких громадяни 
мають можливість подати звернення, 
для нашого часу вже давно не нови-
на. Зараз, у більшості організацій є 
власні телефонні лінії, звернувшись 
на які, можна отримати ту чи іншу 
інформацію. В даному випадку не 
стали винятком і органи державної 
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влади [2]. Саме це зумовило необхід-
ність здійснення аналізу діяльності 
таких ліній та спеціально створених 
довідкових служб, що нині діють у 
більшості органів виконавчої влади. 

Виділення невирішених частин 
загальної проблеми. На сьогодні не-
вирішеними залишаються питання 
забезпечення належного функціону-
вання “гарячих ліній” органів дер-
жавної влади. Досить багато проблем 
з організаційної точки зору їх функ-
ціонування, кадрового забезпечення, 
правильного розподілення функці-
ональних обов’язків та навантажен-
ня на працівників, а також у частині 
відповідальності за неналежний роз-
гляд, ухилення чи безпідставній від-
мові у розгляді звернень. Зважаючи 
на те, що інститут звернень громадян 
є невід’ємною частиною функціону-
вання правової держави, окреслені 
проблеми заслуговують на особливу 
увагу та потребують вирішення. Це, 
у свою чергу, дозволить налагодити 
співпрацю між органами державної 
влади та громадянами, які до цих ор-
ганів звертаються з метою бути почу-
тими.

Аналіз останніх досліджень та 
публікацій. Дослідженню “гарячих 
ліній” та безпосередньо поданих за їх 
допомогою звернень громадян при-
свячено широке коло наукових праць 
вітчизняних на зарубіжних вчених. 
Важливість окресленої проблемати-
ки зумовлена тим, що звернення до 
органів державної влади та органів 
місцевого самоврядування, які пода-
ються за допомогою спеціальних “га-
рячих ліній” є важливим механізмом 
зворотного зв’язку між державою і 
громадянами та одним із об’єктив-
них інтегральних індикаторів оцінки 

рівня сформованості громадянсько-
го суспільства, показником зрілості й 
незворотності демократичних пере-
творень у державі. Маються на увазі 
праці О.Чуб, О. Бабінової, В. Соболя, 
В. Сорока, В.Бакуменка, М. Білин-
ської, В. Воротіна, В. Голубь, В. Го-
шовської, Н. Грицяк, Ю. Ковбасюка, 
В. Князєва, А. Колодій, В. Лугового, 
В. Мамонової, А. Попка, О. Пухкала, 
Я. Радиша, І. Розпутенка, Є. Ромата, 
В. Трощинського, Г. Ситника, А. Се-
менченка, Ю. Сурміна, С. Телешуна 
та інших.

Проте, незважаючи на широкий 
спектр досліджень, присвячених 
різним аспектам окресленої тема-
тики, значна кількість проблем ще 
потребує подальшого розвитку та 
поглибленого вивчення. Процеси 
суспільної трансформації, станов-
лення нових соціальних зв’язків ак-
туалізують необхідність наукових 
досліджень проблеми взаємодії вла-
ди та громадськості, які б адекватно 
відображали складність перетво-
рень, що відбуваються в суспільстві 
[3]. Нагальна потреба в підвищенні 
ефективності роботи зі зверненнями 
громадян завдяки функціонуванню 
“гарячих ліній”, оптимізації діалого-
вих відносин вимагає комплексного 
дослідження цих проблем, підвищує 
їх актуальність та прикладну значу-
щість.

Мета статті — на основі аналізу 
діяльності “гарячих ліній” органів 
державної влади та наукових дослі-
джень проаналізувати сучасний стан 
функціонування телефонних “гаря-
чих ліній” органів виконавчої влади 
в Україні та шляхи їх удосконалення.

Виклад основного матеріалу. У 
ході проведення дослідження проа-
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налізовано ефективність діяльності 
“гарячих ліній” центральних органів 
виконавчої влади, виявлено їх “ву-
зькі місця”, що негативно познача-
ються як на іміджі установи, так і на 
ефективності реагування з боку ор-
ганів влади, а також визначено шля-
хи удосконалення діяльності дослі-
джуваних ліній та служб.

За основу було взято перелік до-
відкової інформації, наведеної на 
сайтах державної установи “Урядо-
вий контактний центр” [4] та Урядо-
вого порталу [5].

Аналіз контактної інформаціі,  за-
значеної  на згаданих інтернет-ресур-
сах, чітко показав, що на сайтах Уря-
дового контактного центру та деяких 
центральних органів виконавчої вла-
ди взагалі відсутня інформація про 
наявність у них власних “гарячих 
ліній”. Мабуть, такі органи виконав-
чої влади не мають зацікавленності 
в особистому отриманні звернень, а 
“задовольняються” лише звернення-
ми, що реєструються на урядовій “га-
рячій лінії”. 

У деяких випадках інформацію 
щодо телефонних ліній та служб пев-
них органів влади можна було знай-
ти тільки на сайті Урядового кон-
тактного центру, натомість на сайтах 
цих установ взагалі не виявлено по-
дібних контактних даних. Трапля-
лись випадки і навпаки, коли номе-
ри телефонів можна було знайти на  
сайтах органів виконавчої влади,  
але їх жодним чином не було відо-
бражено на сайті згаданої державної 
установи. У більшості ж випадків, 
інформація про телефонні “гарячі  
лінії” та довідкові служби відзна-
чалася наявністю і на сайтах са-
мих органів виконавчої влади, і на  

сайті Урядового контактного цент- 
ру.

Неможливо не зауважити той 
факт, що в багатьох випадках аналі-
зу наявної інформації на офіційних 
сайтах виконавчих органів та сай-
ті Урядового контактного центру, 
можна було простежити відмінності, 
тобто зазначались номери телефонів, 
які були зовсім різними. В інших ви-
падках було виявлено розбіжності, 
що можна вважати ”типовими”. По-
лягали вони у:

• відмінностях між самими назва-
ми;

• відмінностях між номерами те-
лефонів “гарячих ліній”, що наво-
дяться на сайтах відповідних влад-
них структур; 

• відсутності інформації щодо 
графіку роботи “гарячих ліній”.

Крім окреслених проблем систем-
ного характеру, варто звернути увагу 
також на інші проблеми, виявлені під 
час дослідження, що носять змістов-
ний та організаційний характер [6].

По-перше, переважна більшість 
телефонних “гарячих ліній” цен-
тральних органів розрізняються, як 
за звучанням, так і за написанням, 
наприклад: телефонний номер, га-
ряча “телефонна” лінія, інформа-
ційно-довідкова служба, телефон-
на “гаряча лінія”, кол-центр, гаряча 
телефонна лінія, телефон довіри, 
довідкова телефонна лінія, “гаряча” 
телефонна лінія, єдиний телефонний 
номер, телефон довіри, інформацій-
но-довідкова телефонна система, 
“гаряча лінія”, контакт-центр, сервіс 
“Пульс”, пряма телефонна “гаряча 
лінія”, “Повідом про корупцію”, те-
лефон для консультацій, контактний 
центр, телефон служби “Довіра” то-



148

що. Внаслідок такої розбіжності між 
назвами, у звичайних громадян ви-
никають складнощі під час пошуку 
того чи іншого номера телефону.

По-друге, на офіційних сайтах де-
яких установ інформацію щодо наяв-
ності “гарячої лінії” або посилання на 
неї неможливо знайти на стартовій 
сторінці, внаслідок чого зацікавлені 
у пошуку громадяни витрачають до-
датковий час на пошук. Натомість, 
практично на кожному сайті органів 
державної влади одразу видно ін-
формацію, або посилання на урядову 
“гарячу лінію”.

По-третє, для того, щоб зателе-
фонувати на переважну більшість 
“гарячих ліній”, виникає необхід-
ність у здійсненні міжміських дзвін-
ків (якщо звісно ви не мешканець 
м. Київ). Така необхідність виникає 
через те, що більшість ліній мають 
телефонний код 044, який є кодом  
м. Київ. Натомість, значно зручніши-
ми є номери, які починаються з 0800, 
дзвінки на які зазвичай безкоштовні.

У процесі дослідження, було ви-
явлено, що на більшості сайтів вико-
навчих органів, номери телефонних 
ліній яких починаються з 0800, не за-
значено інформацію про безкоштов-
ність яких саме дзвінків йдеться: чи 
тільки зі стаціонарних телефонів, чи 
також і з мобільних операторів, які 
діють на території України. 

По-четверте, доволі значна кіль-
кість центральних органів виконав-
чої влади має по кілька телефонних 
“гарячих ліній”. В деяких випадках 
наявний цілий перелік номерів, за 
якими можна залишити звернення. 
Це може призвести до заплутаності 
громадян, оскільки вони не уявля-
ють чіткої сфери відповідальності 

кожної з них. Набагато зручніше для 
населення є наявність в кожного ви-
конавчого органу однієї телефонної 
“гарячої лінії”, яка забезпечила б 
можливість фахівцям переключати 
дзвінки на відповідальних в тій чи 
іншій площині питань працівників 
владних органів.

По-п’яте, під час проведення до-
слідження періодично зустрічались 
випадки, коли не було виявлено ви-
черпної інформації щодо режиму 
роботи ліній. Нерідко на офіційних 
сайтах профільних органів не зазна-
чено інформацію щодо можливих 
перерв у роботі, а в деяких взагалі 
режим роботи звучить як “протягом 
робочого дня”, що призводить до 
додаткових дій для уточнення з бо-
ку зацікавлених осіб. Також варто 
зазначити про відсутність узгодже-
ності в термінах роботи таких ліній. 
Мається на увазі те, що деякі лінію 
працюють цілодобово, інші у визна-
чені дні або години на тиждень. В 
такому разі громадянам доводиться 
очікувати, наприклад, на визначений 
день, що унеможливлює користуван-
ня правом на звернення у будь-який 
час. На мою думку, якщо “гаряча 
лінія” працює тільки у визначений 
час, то сенс її існування втрачається 
взагалі, оскільки тоді зникає мож-
ливість вирішити питання, яке може 
потребувати оперативного реагуван-
ня.

По-шосте, у ході дослідження 
з’ясувалось, що в деяких випадках 
відбувається невчасне оновлення 
інформації на офіційних сайтах. Зу-
стрічалась застаріла інформація, яка 
стосувалась, наприклад, вже ліквідо-
ваного або перейменованого органу 
влади, графіку роботи лінії, графіку 
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участі посадових осіб під час прове-
дення “гарячої лінії” тощо.

Ввважаю, що доцільно провести 
дослідження саме в частині телефон-
них розмов з працівниками “гарячих 
ліній” центральних органів виконав-
чої влади.

Дослідження складалось з трьох 
етапів.

1. На першому етапі було уточнено 
контактну інформацію щодо діяльно-
сті довідкових служб та телефонних 
“гарячих ліній” органів влади.

2. Другий етап полягав у дослі-
дженні їх роботи шляхом здійснен-
ня дзвінків за принципом “таємного 
заявника” у якого виникла проблема, 
що потребує консультації або певних 
дій з боку відповідного органу для її 
розв’язання.

3. Під час третього етапу систе-
матизовані, узагальнені та проана-
лізувані результати отриманої від 
фахівців консультації чи реєстрації 
звернення.

Під час оцінки роботи телефон-
них ліній та служб, що надають до-
відкову інформацію, враховувалися:

• тематична структура звернень;
• загальна кількість спроб дотеле-

фонуватись;
• наявність попередження авто-

відповідачем про можливий запис 
телефонної розмови;

• реакція працівника “гарячої лі-
нії” на озвучене питання (мається 
на увазі чи було запропоновано реє-
страцію звернення або надання усної 
консультації, чи з’єднано зі спеціа-
лістом);

• етичний аспект розмови фахів-
ця із заявником.

Проведено дослідження охопило 
роботу достатньо великої кількості 

“гарячих ліній” органів виконавчої 
влади. Усі дзвінки здійснювались ви-
ключно в час роботи, що зазначений 
на офіційному сайті державної уста-
нови “Урядовий контактний центр”, 
та за принципом “таємного заявни-
ка”. Тобто, було вигадано проблему, 
з якою заявник звертався на ту чи ін-
шу “гарячу лінію”, та проаналізовано 
хід та результат розмови.

Таким чином, були отримані на-
ступні результати.

Доступність. У більшості випад-
ків розмова починалась після першої 
ж спроби зателефонувати. В деяких 
органах виконавчої влади з’єднання 
відбувалось після декількох хвилин 
очікування на лінії. Даний показник 
свідчить про належну організацію 
роботи досліджуваних ліній.

Незважаючи на позитивність ре-
зультату у даному напрямку, було 
виявлено і негативні сторони, а саме 
відсутність змоги дотелефонуватись. 
Причиною, насамперед, було те, що 
лінія постійно зайнята. Варто зазна-
чити, що висновок щодо неможли-
вості дотелефонуватись на зазначені 
“гарячі лінії” робився внаслідок нео-
дноразових спроб.

Автовідповідач. У ході проведено-
го експеременту виявилось, що лише 
в десятьох “гарячих лініях” органів 
державної влади наявний автовід-
повідач з повідомленням про мож-
ливість запису розмови з метою по-
кращення якості розмов. Відсутність 
такого попередження може свідчити 
про те, що аудіозапис ведеться без 
інформування заявника, або взагалі 
не здійснюється. Цей факт засмучує, 
адже подібна практика стала б в наго-
ді і іншим “гарячим лініям” з метою 
покращення якості обслуговування 
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та контролю за роботою фахівців, які 
приймають дзвінки.

Не можливо залишити поза ува-
гою і той факт, що під час дозвону на 
жодній “гарячій лінії” не повідомили 
номер перебування заявника у чер-
зі на з’єднання з фахівцем, а також 
щодо орієнтовного часу можливого 
очікування. Внаслідок такої непоін-
формованості дуже часто заявники 
просто кладуть слухавку не дочекав-
шись з’єднання.

На деяких лініях громадянам, 
які намагаються дотелефонуватись, 
пропонують обрати відповідну тема-
тику звернення шляхом натискання 
певної цифри, обравши яку, вони 
отримують лише загальну консуль-
тацію. Якщо ж питання потребує 
більш детального розгляду, то тоді 
пропонують зачекати на з’єднання з 
фахівцем. На ”гарячій лінії” одного 
з міністерств одразу повідомляють, 
що звернення приймаються виключ-
но з певних питань. Якщо ж питан-
ня іншого характеру, то потрібно  
натискати інші цифри. Взагалі, дзві-
нок на дану гарячу лінію справив не 
досить приємне враження. По-пер-
ше, голос автовідповідача хриплий, 
що вже не залишає приємного вра-
ження. По-друге, одразу повідом-
ляють, що зателефоновано на “га-
рячу лінію” міністерства, при цьому 
зазначаючи не повну назву, а лише 
його абревіатуру, залишаючи її без 
розшифровки, що може також “зби-
ти з пантелику” пересічного грома-
дянина.

На гарячій лінії одного з мініс-
терств функціонує виключно авто-
матична довідкова телефонна лінія, 
звернувшись на яку можна отримати 
інформацію щодо графіку та годин 

прийому посадових осіб, або контак-
ти структурних підрозділів. 

Початок розмови. Під час початку 
розмови виявилось, що більшість фа-
хівців “гарячих ліній” не повідомля-
ють власних імен та(або) табельних 
номерів, що також справляє вкрай 
негативне враження, оскільки грома-
дяни взагалі не розуміють з ким спіл-
куються у такому випадку. 

Манера спілкування. Загалом 
можна сказати, що у переважній 
більшості випадків манеру спілку-
вання фахівців “гарячих ліній” орга-
нів виконавчої влади можна оцінити 
як ввічливу, доброзичливу та таку, 
що справляє позитивне враження. 

Але не можна не згадати лінії, які 
вразили повною необізнаністю, зов-
сім не ввічливою манерою спілку-
вання та грубістю фахівців. 

Швидкість орієнтування та обі-
знаність. В цьому випадку навмис-
но телефонували на “гарячі лінії” 
органів влади не за компетенцією та 
перевіряли швидкість орієнтування 
фахівців у проблематиці питання та 
консультації щодо звернення до ком-
петентного у вирішенні порушеного 
питання органу влади. 

Завершення розмови. Завершення 
розмови із заявником у всіх випад-
ках відбувалось з дотриманням норм 
етичного спілкування та побажання-
ми “на все добре” або “дякую за дзві-
нок”.

Враховуючи наведені дані прове-
деного дослідження, зроблено висно-
вок про необхідність удосконалення 
роботи “гарячих ліній” центральних 
органів виконавчої влади, яке поля-
гає у наступному:

1. Налагодженні та відпрацюванні 
єдиних стандартів роботи телефон-
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них “гарячих ліній” та довідкових 
служб центральних органів виконав-
чої влади [7].

2. Запровадженні спеціальних 
курсів підвищення кваліфікації для 
працівників зазначених ліній з ме-
тою забезпечення якіснішого, більш 
професійного та ефективнішого рів-
ня реагування на звернення.

3. Розміщенні інформації про на-
явні “гарячі лінії” на стартових сто-
рінках офіційних сайтів державних 
органів влади або запровадженні 
системи спрощеного пошуку контак-
тної інформації на даних сайтах [8].

4. Постійному контролі якості об-
слуговування громадян за рахунок 
розгляду можливості здійснення ау-
діо запису всіх без винятку дзвінків, 
що надходять на лінію.

5. Наданні рекомендацій щодо 
створення “гарячих ліній” тим орга-
нам влади, в яких вони відсутні.

6. Осучасненні програмно-техніч-
ного забезпечення з метою доскона-
лої роботи “гарячих ліній”.

Висновки і пропозиції. Підсумо-
вуючи наведене, можна зробити ви-
сновок, що всі отримані результати 
проведеного аналізу діяльності “га-
рячих ліній”, свідчать про необхід-
ність обов’язкового удосконалення 
роботи “гарячих ліній” органів дер-
жавної влади. Їх функціонування 
повинно сприяти підвищенню опе-
ративності реагування на звернен-
ня громадян і підтвердженню необ-
хідності їх розвитку як невід’ємної 
частини Національної системи оп-
рацювання звернень до органів вико-
навчої влади [9]. Проте поки про такі 
результати говорити рано. Роботу 
кожної телефонної “гарячої лінії” по-
трібно аналізувати окремо та більш 

детальніше. Основну увагу потрібно 
приділити саме роботі с фахівцям 
“гарячих ліній”, які здійснюють при-
йом дзвінків і нерідко не в повній 
мірі, або взагалі не виконують своїх 
безпосередніх посадових обов’язків.
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