Додаток 
Опис моделі надання інформаційних послуг та сервісу при налагодженні комунікацій громадянина з органами міської влади з використанням ІК технологій у м Миколаєві.
Експертами та гран ерами  ММГО  «Фонд розвитку міста Миколаєва (ФРММ) в рамках проектів при підтримці МФ «Відродження  створено дієва модель надання інформаційних послуг та сервісу при налагодженні комунікацій громадянина з органами міської влади з використанням ІК технологій.  Їх  складовими є «Блог мера» http://www.nikgor.mk.ua/; віртуальна приймальня міської влади «Спроси у власти» http://www.niklib.com/authorities/virtual_reception.ru та мережа 18 центрів обслуговування громадян (ЦОГ) га базі ЦБС м Миколаєва, що забезпечують можливість звернутись та отримати відповідь міського голови/посадових осіб міськвиконкому з актуальних питань діяльності влади. А саме:

По-перше, У 2010-11 роках в рамках проекту грантеру ФРММ за кошти МФ «Відродження» створено та налагоджена віртуальна громадська приймальні міської влади «Спроси у власти» http://www.niklib.com/authorities/virtual_reception.ru (переможець Всеукраїнського конкурсу бібліотечних сайтів 2011 р.).  Її офіційний статус  затверджено рішенням миколаївської міської ради № 5/22 від 21.04.2011р. «Про внесення змін і доповнень до п.7.5 розділу 7 «Завдання та заходи» Програми «Електронне врядування та електронна демократія в м. Миколаєві на 2010-2015 роки» http://ngik.gorsovet.mk.ua/ru/showdoc/?doc=16998. Також закуплені необхідна оргтехніка та програмне забезпечення для громадської приймальні на базі ЦБС м Миколаєва. Розроблено алгоритм роботи операторів, в ролі яких виступають кваліфіковані співробітники бібліотеки. Загалом,   це дозволило городянам, не виходячи з будинку або офісу, через Інтернет на сайті бібліотеки ефективно спілкуватися з органам місцевого самоврядування (задавати питання та отримувати відповіді на них). Банер віртуальної приймальні розміщено на сайті ФРГН www.frgn.mk.ua ряді популярних миколаївських порталів. На протязі 2012 року «Спроси у власти»  щомісячно  відвідує не менш 200  осіб у  місяць.  Проект є історією успіху, що визнано МФ «Відродження». Його напрацювання стали складової двох методичних матеріалів для громадських активістів. А саме: кейсу ФРММ «Формула успеха кампаний гражданского действия  адвокаси). Кейс для подготовки общественных лидеров. 2012г» http://www.frgn.mk.ua/wp-content/uploads/2012/04/keys.pdf  та брошури «Формула успіху адвокасі. 2011р».  експерта ФРММ  
По-друге. На протязі  січня – травня 2011 р  за участю Деніса Точилкіна, експерта ФРММ і радника миколаївського міського голови створено інформаційна-комунікативна платформа «Блог мера» http://www.nikgor.mk.ua/,  За два роки роботи блога станом на 01.03.2013р,  звернулось 1726 осіб, вирішено 985 звернень http://www.nikgor.mk.ua/ru/office/?state=3&orderby=date_desc&page=1, в процесі вирішення – 430, відхилених – 8.   Також на блозі створено робочі кабінети 90 депутатів міської ради. Чотири з них,   їх активно використовують при комунікаціях з виборцями. Як приклад,  – кабінет депутата Женжерухі О.Ж http://www.nikgor.mk.ua/ru/users/128/ 

По-третє .  На протязі 2011-12 р створено мережа 18 центрів обслуговування громадян (ЦОГ) Центральної бібліотечної системи м Миколаєва ім Кропивницького як інфраструктура сервісу громадянам по користуванні технологіями е-демократії, доступу к електронним адміністративним послугам  та комунікацій з органами влади.

А саме:

1. З  2011р на  виконання завдання 2 п.4 «Програми…», на протязі 2011-12р.  на базі філій ЦБС м Миколаєва створена мережа 18 «Центрів  обслуговування громадян»(ЦОГ). 

ЦОГ - це  є  інфраструктура, що забезпечує  запровадження  електронної демократії у м. Миколаєві та покращує доступ громадян до інформації про адміністративні послуги, що надуються органами  державної влади в Миколаївській області та органами місцевого самоврядування м Миколаєва. Детальніше про статус ЦОГ у  положенні, що затверджено розпорядженням директору ЦБС м Миколаєва  від 15.05.2012 р. на  http://www.frgn.mk.ua/wp-content/uploads/2012/12/COG.pdf .

ФРММ за кошти МФ «Відродження» профінансував закупку обладнання та програмного забезпечення на суму 180000грн. для  5 ЦОГ на базі Центральної бібліотечної системи м. Миколаєва ім. Кропивницького та обладнання класу у «Школі е-урядування». Специфікація та акт постановки на баланс ЦБС м.  Миколаєва ім. Кропивницького  буде наданий за запитом. 

Також фінансовими партнерами  створення  мережі 18 ЦОГ м Миколаєва є: 

· Виконавчий комітет Миколаївської міської ради, що профінансував закупку обладнання та програмного забезпечення для  9 ЦОГ.
· Програма Бібліомост, що профінансувала закупку обладнання та програмного забезпечення. для  4 ЦОГ.
Проект «Мережа ЦОГ» у травні 2012 став переможцем  у конкурсі на кращу інноваційну бібліотечну послугу у номінації «Захист прав та представлення інтересів громади. Туризм та екологія. Економічний розвиток громад». Детальніше у статті «Новини з Бібліо - Ярмарку» на http://frgn.mk.ua/?p=4373. 

2. Cтворено та апробовано на працівниках ЦБС м Миколаєва тренінг-курс у «Школі е урядування ФРММ» (27 годин 9 практико-орієнтованих семінарів)  з підготовки 58 консультантів ЦОГ з питань е-демократії, е – урядування. 

· Розробник та тренер - викладач  – кандидат політичних наук  І Куспляк, викладач Одеського регіонального інституту державного управління Національної академії державного управління (ОРІДУ НАДУ) при Президентові України.  
· та тренер - викладач  ЧП Руденко Кардаш- Л. Ю. МГО ЦСЄР «Фонд Ласка»
Стаття за підсумками «Школи е – урядування ФРММ» Гаряча пора навчання: бібліотечна школа е-урядування  http://frgn.mk.ua/?page_id=4633
Загалом,  у 2012 р. ФРММ інвестував у створення та методичну  підтримку діяльності ЦОГ на базі ЦБС м Миколаєва  як інфраструктуру електронної демократії на суму 270000грн. за рахунок фінансових ресурсів МФ «Відродження». 

Додаток 2.1

Центри обслуговування громадян 

в бібліотеках ЦБС для дорослих м. Миколаєва у 2012 р.

У 2012 р. в бібліотеках ЦБС для дорослих за підтримки партнерських організацій в рамках міської програми «Електронна демократія та електронне врядування в м. Миколаєві на 2010-2015 роки» було створено 18 інтерактивних точок доступу до місцевого документообігу, які отримали назву Центрів обслуговування громадян (ЦОГ). 18 ЦОГів - це  є  інфраструктура, що забезпечує  запровадження  електронної демократії у м. Миколаєві та покращує доступ громадян до інформації про адміністративні послуги, що надаються органами державної влади в Миколаївській області та органами місцевого самоврядування м Миколаєва. Детальніше про статус ЦОГ у  положенні, що затверджено розпорядженням директору ЦБС м Миколаєва  від 15.05.2012 р. на  http://www.frgn.mk.ua/wp-content/uploads/2012/12/COG.pdf .

ЦОГи являють собою інформаційно-консультативну службу, обладнану типовим апаратно-програмним комплексом і покликану задовольняти потреби громадян у офіційній та соціально значимій інформації.
В ЦОГах надається доступ до державних та регіональних електронних інформаційних ресурсів, здійснюється взаємодія громадян з органами державної влади і місцевого самоврядування за допомогою ІКТ, здійснюється навчання жителів міста комп’ютерній грамотності, інструментам та сервісам е-урядування. 

До переліку е-послуг, які надавались ЦОГами у 2012 р., увійшло користування Інтернет - приймальнями органів державної влади та місцевого самоврядування, електронна реєстрація юридичних осіб та фізичних осіб-підприємців на сайті Державної реєстраційної служби України, електронні послуги на веб-порталі Пенсійного фонду України, пошук роботи на інтернет-медіа-порталі «Труд» Державної служби зайнятості України, користування послугами Всеукраїнської безкоштовної освітньої мережі «Щоденник.ua», резервування та придбання проїзних пасажирських документів на залізничний транспорт та авіаперевезення, реєстрація колишніх вкладників Ощадбанку СРСР в «Реєстрі вкладників заощаджень громадян» на сайті АТ «Ощадбанк», перевірка особистих рахунків та оплата комунальних платежів, ін.

Основну увагу в 2012 р. було приділено консультаційній роботі з відвідувачам ЦОГів та навчанню населення комп’ютерній грамотності. Обов’язки консультантів-тренерів виконували фахівці бібліотек, які надавали роз’яснення з питань отримання електронних послуг, доступу до офіційної інформації, користування технічними засобами, проводили комп’ютерні курси.

Жителями міста у 2012 р найбільш затребувані в ЦОГах були послуги перевірки особистих рахунків та оплати комунальних платежів, реєстрації колишніх вкладників Ощадбанку СРСР в «Реєстрі вкладників заощаджень громадян» на сайті АТ «Ощадбанк», користування освітньою мережею «Щоденник.ua».

76 відвідувачів ЦОГів звернулись з особистих питань та проблем життєдіяльності міста на сайт Миколаївського міського голови В.Д.Чайки, 30 звернень було вирішено позитивно.

Протягом року навчання комп’ютерній грамотності в ЦОГах пройшли 304 жителя міста віком від 22 до 70 років, усього проведено 910 навчальних заходів. 

Загалом, у 2012 р. послугами новостворених центрів скористалось понад 1500 осіб, які отримали 811 е-послуг. Кількість відвідувань ЦОГів становила близько 2700 раз. 

Історія жителів мікрорайону Мала Корениха.

Бібліотека №20 ЦБС для дорослих Миколаєва розташована у віддаленому міському мікрорайоні Мала Корениха, на другому березі ріки П.Буг. Завдяки перемозі в конкурсі програми «Бібліоміст» має 4 комп’ютери та вільний доступ до інтернету. В 2012 році в бібліотеці почав працювати Центр обслуговування громадян, покликаний надавати доступ до офіційної та соціально значимої інформації, послуг електронного урядування. Бібліотека стала живим центром маленької громади мікрорайону, куди люди йдуть не тільки за книгою, але й вирішувати свої нагальні проблеми. Про нові послуги бібліотекарі оповістили мешканців, розмістили на вулицях мікрорайону об’яви, як завжди спрацювало «сарафанне радіо». 

Смирнова Тетяна Анатоліївна вже багато років не могла вирішити одну важливу для неї проблему. Біля її будинку росте височезна тополя, яка під час негоди розгойдується в різні сторони і своїм гіллям зачіпає електричні дроти, газопровід і може все пошкодити. Вона неодноразово зверталася до начальника управління соціально-економічного розвитку мікрорайону Мала Корениха В.П.Кононова, але він відповів, що нічим не може допомогти. І Тетяна Анатоліївна вирішила прийти за допомогою в бібліотеку. Завідувач бібліотеки Галина Павлівна Кабецька вислухала односельчанку та запропонувала звернутися зі своїм питанням до мера міста Чайки В.Д. через електронну приймальню на офіційному сайті міського голови. Тетяна Анатоліївна зраділа, що не треба витрачати час та гроші на поїздку в місто, і за допомогою бібліотекарів зареєструвалася на сайті міського голови і 18 липня 2012р. відправила меру звернення Через деякий час їй зателефонували і попросили зробити фотографію дерева і відправити електронною поштою, що і було зроблено. Після цих подій надійшов лист Тетяні Анатоліївні з Миколаївської міської ради про те, що акт для виконання робіт передано голові адміністрації Заводського району міста Миколаєва А.Ж. Женжерусі. За дорученням директора департаменту житлово-комунального господарства Миколаївської міської ради В.В. Гайдаржи, дерево було спиляно. Мешканці мікрорайону переконалися, що бібліотека та інтернет – надійні помічники у вирішенні життєвих ситуацій. 

І ось ще одна історія на підтвердження цих слів. 

21 червня 2012 р. мешканці Малої Коренихи звернулися через електронну приймальню до Миколаївського міського голови В.Д. Чайки з приводу водопостачання. Це звернення вони також відправили з бібліотеки. Справа в тому, що під час зими 2011-2012 рр. від сильних морозів відломилася верхня частина водонапірної вежі. Через засуху влітку 2012 р. в мікрорайоні збільшилось використання води, але у вежі не було достатнього напору. А в бібліотеці, дитячому садку та школі на другому поверсі води не було зовсім. 31 липня на електронне звернення жителів за дорученням міського голови прийшла відповідь від першого заступника голови адміністрації Заводського району Мищишена М.П., про те, що «в зв’язку з жаркими умовами та поливом води дійсно не вистачає і в даний час вживаються заходи по монтажу вежі висотою 18 м. та об’ємом 22 куб.м, що покращить  забезпечення мешканців села водою, а також проводять монтаж другої вежі з послідуючою установкою».  Так маленька бібліотека допомогла забезпечити водою мешканців цілого мікрорайону.

Історія жителів мікрорайону Тернівка.
В жовтні 2012 р. до бібліотеки №16 ЦБС для дорослих, розташованої у мікрорайоні «Тернівка», зателефонував постійний користувач Василь Степанов. Читач знав, що в бібліотеці працює Центр обслуговування громадян. Василь поскаржився, що не може зв’язатись по телефону з відділом благоустрою та контролю за санітарним станом адміністрації Центрального району міста. З його розповіді бібліотекарі дізнались, що на вулиці Маяковського в нічний час не світять вуличні ліхтарі, людям в темряві складно рухатись. Оскільки сам Василь з поважної причини не може прийти до бібліотеки й написати звернення в електронній формі міському голові В.Чайці про проблему жителів вулиці Маяковського, то попросив це зробити бібліотекаря Тетяну Скуратову. Він сказав, що буде дуже вдячний. Звернення було відправлено 22 жовтня в такому вигляді: «Уважаемый Владимир Дмитриевич! Обращаемся к Вам от имени жителей улицы Маяковского, дома на которой с 50-го по 100-й номер не освещаются. Просим решить вопрос с уличным освещением». Пройшло два тижні. І ось що розповіла завідувач бібліотеки М.М. Хлибова: «Я прийшла в гості до своєї мами, яка проживає на цій вулиці і вона мені сказала: «Уявляєш! На нашій вулиці вже 2 дні, як зробили світло і горять нічні ліхтарі!!!». Я зрозуміла, що той запит, який відправила наша бібліотека, спрацював. Це дуже гарна можливість бібліотеки допомагати мешканцям своєї громади». 

