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ПОРЯДОК
роботи зі зверненнями громадян, організації та проведення особистого прийому 

громадян посадовими особами виконавчого апарату 
Великоолександрівської селищної ради

І. Загальні положення

1. Порядок роботи зі зверненнями громадян, організації та проведення 
особистого прийому громадян посадовими особами виконавчого апарату 
Великоолександрівської селищної ради (далі - Порядок) розроблено відповідно- 
до Конституції України, Закону України «Про звернення громадян», Указу. 
Президента України від 07 лютого 2008 року № 109/2008 «Про першочергові 
заходи щодо забезпечення реалізації та гарантування конституційного права на 
звернення до органів державної влади та органів місцевого самоврядування», 
постанов Кабінету Міністрів України від 14 квітня 1997 року № 348 «Про 
затвердження Інструкції з діловодства за зверненнями громадян в органах 
державної влади і місцевого самоврядування, об'єднаннях громадян, на 
підприємствах, в установах, організаціях незалежно від форм власності, в 
засобах масової інформації» (зі змінами), від 24 вересня 2008 року № 858 «Про 
затвердження Класифікатора звернень громадян», інших нормативно-правових 
актів з питань звернень громадян.

2. Цей Порядок визначає процедуру приймання, попереднього 
опрацювання, реєстрації та організацію розгляду звернень громадян, здійснення 
контролю за дотриманням строків надання відповідей на звернення та основні 
вимоги до організації і проведення особистого прийому громадян селищним 
головою, його першим заступником, заступником селищного голови, 
секретарем та старостами виконавчого апарату селищної ради (далі - посадові 
особи).

3. Особистий прийом громадян посадовими особами виконавчого апарату 
селищної ради здійснюється відповідно до графіка особистого прийому 
громадян, який затверджується розпорядженням селищного голови.

4. Графік проведення особистого прийому громадян розміщується на 
офіційному вебсайті Великоолександрівської селищної ради та інформаційних 
стендах, які знаходяться в холі селищної ради.

5. Організація особистого прийому громадян посадовими особами 
селищної ради забезпечується працівниками відділу діловодства та управління 



персоналом апарату селищної ради (далі - відділ) спільно з посадовими 
особами, які здійснюють особистий прийом.

II. Порядок опрацювання та розгляду звернень

1. Письмове звернення - це викладена в письмовій або усній формі 
пропозиція (зауваження), заява (клопотання), скарга, що направлені поштою, 
або передані громадянином особисто чи через уповноважену особу, якщо ці 
повноваження оформлені згідно з чинним законодавством України.

Письмове звернення також може бути надіслане з використанням засобів 
електронного зв'язку мережі Інтернет (електронне звернення).

Письмове звернення може бути:
- індивідуальне - звернення, що подане окремою особою;
- колективне - звернення, подане групою осіб;
- повторне - звернення, викладене громадянином або групою осіб у 

письмовій формі виключно з тих питань, які вже були викладені у 
попередньому зверненні;

- неодноразове - звернення громадянина, що надходить до органу влади з 
одного й того ж питання і надсилається громадянином за короткий проміжок 
часу, а на попереднє звернення відповідь ще не надано або/чи надано 
обґрунтовану відповідь, проте автор із будь-яких причин продовжує надсилати 
звернення з таким самим змістом;

- дублетне - це пропозиція або заява чи скарга від одного й того ж 
громадянина (або однієї й тієї ж групи осіб) з одного і того ж питання, що 
направлено різним адресатам та яке надійшло на розгляд до селищної ради від 
державних органів вищого рівня або інших установ, організацій, ЗМІ за 
належністю для вирішення по суті, при цьому дублетні звернення до групи 
повторних звернень не відносяться;

- масове - це звернення, що надходять до органу влади у великих 
кількостях від різних громадян із однаковим змістом чи суттю питання;

-*анонімне - це письмове звернення без зазначення прізвища, ім'я по 
батькові громадянина, місця проживання, не підписане автором/авторами (при 
надсиланні електронного звернення не вимагається застосування електронного 
цифрового підпису), без зазначення дати, не викладено суть порушеного 
питання.

Усним є звернення, яке викладається громадянином на особистому 
прийомі або за допомогою засобів телефонного зв'язку.

2. У селищній раді усне звернення, яке викладене громадянином на 
особистому прийомі та за допомогою засобів телефонного зв'язку, - 
записується секретарем керівника відділу діловодства та управління 
персоналом апарату селищної ради (далі - секретар), а саме:

- записуються повні персональні дані громадянина, короткий зміст (суть) 
питання, потім реєструється та передається на розгляд посадовим особам.

3. У разі якщо заявник застосовує ненормативну лексику, вдається до 
образ, або його звернення містить заклики до розпалювання національної, 



расової, релігійної ворожнечі, секретар, що приймає усне звернення, може 
припинити спілкування з ним.

4. Для подання електронного звернення громадяни можуть 
використовувати форму, що розміщена на офіційному вебсайті 
Великоолександрівської селищної ради.

5. Усі звернення громадян, що надходять до селищної ради підлягають 
обов’язковій класифікації відповідно до Класифікатора звернень громадян, 
затвердженого постановою Кабінету Міністрів України від 24 вересня 2008 
року № 858.

Також, інформація про реєстрацію, проходження та облік звернень 
громадян (окремо) фіксується в журналі реєстрації звернень громадян, який 
зберігається у відділі.

6. Усі звернення громадян і документи щодо їх розгляду, які надійшли на 
селищну раду, при опрацюванні формуються у справи в хронологічному 
порядку і зосереджуються у відділі, де зберігаються протягом одного року, 
після чого передаються до архівного підрозділу селищної ради.

7. Працівники відділу:
1) перевіряють наявність конверта та додатків до листа, а також 

відповідність вимогам статті 5 Закону України «Про звернення громадян»;
2) визначають суть, характер і короткий зміст звернення;
3) перевіряють, чи є воно повторним, дублетним;
4) реєструють (вносять до електронної системи прізвище, ім’я, по батькові 

заявника, місце проживання, номер телефону заявника, індекс, дату 
супровідного листа (якщо звернення надійшло через органи влади або від 
інших органів, установ, організацій), дати і реєстраційні індекси попередніх 
звернень), роблять позначку «повторно», якщо звернення є таким, та додають 
особову справу заявника з попереднім зверненням і листуванням стосовно 
нього.

8. Звернення Героїв Радянського Союзу, Героїв України, Героїв 
Соціалістичної Праці, осіб з інвалідністю внаслідок Другої світової війни, 
жінок, яким присвоєно звання «Мати-героїня», а також звернення, що надійшли 
на розгляд за дорученнями Президента України, Верховної Ради України або 
Прем’єр-міністра України, розглядаються особисто селищним головою, а в разі 
його відсутності - заступником, на якого покладено виконання обов’язків 
селищного голови.

9. Письмове звернення або електронне звернення, оформлене без 
дотримання вимог статті 5 Закону» України «Про звернення громадян», 
повертається авторові з відповідними роз’ясненнями не пізніше ніж через 10 
днів від дня його надходження. Копія такого звернення залишається у відділі.

Відповідь заявнику з роз’ясненням вимог статті 5 Закону України «Про 
звернення громадян» надається за підписом селищного голови.

Анонімні звернення розгляду не підлягають.
10. Письмові звернення, в яких порушені питання, вирішення яких не 

належить до повноважень селищної ради, направляються для розгляду за 
належністю органу, до компетенції якого відноситься вирішення питання по 



суті, у термін не більше 5 робочих днів із дня надходження до селищної ради, 
про що повідомляється громадянину, який подав звернення.

Рішення про направлення звернення за належністю приймають посадові 
особи за напрямами діяльності.

Звернення направляється до визначеного органу супровідним листом із 
проханням повідомити про результати селищну раду та заявника або 
поінформувати автора звернення про результати розгляду.

11. Прийом, попередній розгляд та реєстрація звернення у селищній раді 
здійснюється у день надходження або наступного робочого дня у разі 
надходження звернень після закінчення робочого дня.

Посадові особи ознайомлюються із змістом звернення, накладають 
резолюцію та передають звернення для подальшого опрацювання до відділу.

Розгляд звернень посадовими особами виконавчого апарату селищної ради 
не повинен перевищувати одного місяця від дня їх надходження, а ті, які не 
потребують додаткового вивчення, - невідкладно, але не пізніше п'ятнадцяти 
днів від дня їх отримання. Якщо в місячний термін вирішити порушені у 
зверненні питання неможливо, встановлюється необхідний термін для його, 
розгляду, про що повідомляється особі, яка подала звернення. При цьому 
загальний термін вирішення питань, порушених у зверненні, не може 
перевищувати сорока п'яти днів.

12. Відповідальні виконавці після відпрацювання та підпису селищним 
головою відповіді на звернення, із потрібною кількістю копій звернень та 
додатками за кількістю адресатів, передають для відправлення до відділу, де 
відповідь реєструється та передається для відправлення адресатам.

Відповідь за результатами розгляду колективного звернення громадян 
(якщо звернення підписали двоє та більше громадян) направляється тому 
громадянину, який у зверненні підписався першим або адресу якого зазначено у 
зверненні.

13. Відповідальність за виконання документа несуть особи, зазначені у 
резолюції селищного голови та працівники, яким безпосередньо доручено 
виконання.

Не допускається надання неоднозначних, необгрунтованих або неповних 
відповідей на звернення громадян, із порушенням строків, установлених 
чинним законодавством України, безпідставна передача розгляду звернень 
іншим органам.

Забороняється зберігання справ у виконавців. Відділ може надати справу 
заявника виконавцю за його запитом тільки під особистий підпис, для роботи з 
нею, в інших випадках - тільки окремі копії документів.

14. Відповіді на звернення оформлюються державною мовою відповідно 
до вимог Закону України «Про забезпечення функціонування української мови 
як державної», якщо інше не встановлено законом.

15. Рішення про зняття з контролю звернень громадян приймають посадові 
особи, які прийняли рішення про взяття їх на контроль.

Звернення, на які даються проміжні відповіді, з контролю не знімаються. 
Контроль завершується тільки після прийняття рішення та вжиття заходів щодо 



вирішення порушених у зверненні питань, в іншому випадку інформація 
передається керівництву для ознайомлення та погодження подовження терміну 
або встановлення додаткового контролю, а відповідне доручення направляється 
виконавцю.

III. Запис громадян на особистий прийом

1. Запис громадян на особистий прийом проводиться працівниками 
відділу. Громадянин звертається до відділу особисто або за телефоном (05532) 
2-12-05 у робочі дні. Попередній запис припиняється за два робочих дні до 
дати, визначеної графіком.

2. Під час попереднього запису громадян на особистий прийом до 
посадових осіб з’ясовується прізвище, ім’я, по батькові; місце проживання 
громадянина; зміст порушеного питання; до яких посадових осіб чи органів 
державної влади він звертався і яке було прийнято рішення; вивчаються 
документи, інші матеріали, що подаються громадянами для обґрунтування 
своїх заяв, скарг або пропозицій.

Не допускається з’ясування відомостей про особу громадянина, що не . 
стосуються його звернення.

3. Після з'ясування питання, з яким звертається громадянин, працівник 
відділу зазначає йому посадову особу (відповідно до розподілу обов’язків), яка 
проводить особистий прийом з порушеного питання, дату і час особистого 
прийому відповідно до графіка.

4. Під час особистого прийому громадянин пред’являє документ, що 
посвідчує його особу.

5. Під час проведення особистого прийому громадян можуть бути присутні 
їх представники, повноваження яких оформлені в установленому чинним 
законодавством порядку, та/або особи, які перебувають у родинних відносинах 
з такими громадянами і мають документи, що підтверджують їх особу та 
повноваження.

Присутність сторонніх осіб під час проведення особистого прийому 
громадян не допускається (за винятком колективних звернень).

6. Особи, які не є громадянами України і законно знаходяться на її 
території, мають таке ж право на особистий прийом, як і громадяни України.

7. У записі на особистий прийом може бути відмовлено на таких підставах:
1) повторне звернення одного й того ж самого громадянина з питання, що 

вже порушувалося ним перед селищною радою і було вирішено по суті;
2) звернення з приводу оскарження рішення, що було подане з 

порушенням строку, визначеного статтею 17 Закону України «Про звернення 
громадян»;

8. Забороняється відмова громадянинові у записі на особистий прийом з 
посиланням на політичні погляди, партійну належність, стать, вік, 
віросповідання, національність, незнання мови тощо.

Про відмову в записі та причини відмови громадянинові надаються 
відповідні роз'яснення.



IV. Порядок організації та проведення особистого прийому громадян

1. Особистий прийом громадян посадовими особами проводиться за 
місцем знаходженням Великоолександрівської селищної ради (вул. Свободи, 
буд. 161, смт Велика Олександрівка, 74100) у визначені графіком дні та години.

2. Під час особистого прийому громадянин зобов’язаний пред’явити 
документ, що посвідчує його особу. У разі відсутності такого документа або 
відмови його пред’явити громадянин не допускається до особистого прийому.

3. У разі відсутності посадової особи, яка має проводити особистий 
прийом громадян, особистий прийом здійснює посадова особа, яка виконує її 
обов’язки згідно з розподілом обов’язків, або інша уповноважена нею посадова 
особа, про що працівники відділу повідомляють громадян, які прибули на 
особистий прийом.

У разі незгоди громадянина на особистий прийом іншою уповноваженою 
посадовою особою він має право подати письмове звернення, яке реєструється 
відділом та розглядається відповідно до Закону України «Про звернення 
громадян», або записатися на наступний, згідно з графіком, особистий прийом 
відповідною посадовою особою селищної ради.

4. За потреби, що визначається посадовою особою, яка проводить прийом 
громадян, до участі в особистому прийомі громадян залучаються інші посадові 
особи виконавчого апарату селищної ради та її виконавчих органів, до 
компетенції яких належить вирішення порушеного питання.

5. Списки громадян, які записалися на особистий прийом, відділом 
подаються посадовим особам у день прийому із зазначенням прізвища, ім’я, по 
батькові особи, змісту порушених питань. У разі наявності письмового 
звернення громадянина до селищної ради протягом календарного року 
надається відповідне листування.

6. Не пізніше ніж за два робочих дні до дати проведення особистого 
прийому громадян, інформація про порушене питання для опрацювання 
надсилається електронною поштою до керівників виконавчого апарату 
селищної ради або її виконавчих органів до повноважень яких належить 
порушене питання.

7. Посадові особи запрошуються засобом телефонного зв’язку для участі у 
проведенні особистого прийому громадян та не пізніше як за один робочий 
день до його проведення надають відділу інформацію та пропозиції щодо 
шляхів вирішення питань, з яких звернулись громадяни на особистий прийом.

8. Першочергово здійснюється прийом осіб з інвалідністю внаслідок війни, 
Героїв України, Героїв Соціалістичної Праці, Героїв Радянського Союзу, жінок, 
яким присвоєно почесне звання України «Мати-героїня».

9. Особлива увага приділяється вирішенню проблем, з якими звертаються 
ветерани війни та праці, особи з інвалідністю, громадяни, які постраждали 
внаслідок Чорнобильської катастрофи, багатодітні сім’ї, учасники АТО, 
внутрішньо переміщені особи, одинокі матері (батьки) та інші громадяни, які 
потребують соціального захисту та підтримки.



10. Посадова особа під час особистого прийому громадян розглядає 
питання по суті, надає відповідно до чинного законодавства України 
обґрунтоване роз'яснення та вживає заходів щодо усунення порушень (за їх 
наявності).

11. Подане громадянином на особистому прийомі письмове звернення 
реєструється відділом та розглядається у порядку, встановленому Законом 
України «Про звернення громадян».

12. У разі якщо заявник після проведення особистого прийому не вимагає 
письмової відповіді, вона не надається, про що робиться відмітка у журналі 
обліку особистого прийому громадян у селищній раді.

13. Пропозиції, заяви і скарги громадян після їх вирішення з усіма 
документами щодо їх розгляду формуються у справу та зберігаються у відділі 
відповідно до Інструкції з діловодства за зверненнями громадян в органах 
державної влади і місцевого самоврядування, об'єднаннях громадян, на 
підприємствах, в установах, організаціях незалежно від форм власності, в 
засобах масової інформації, затвердженої постановою Кабінету Міністрів 
України від 14 квітня 1997 року № 348«Про затвердження Інструкції з 
діловодства за зверненнями громадян в органах державної влади і місцевого 
самоврядування, об'єднаннях громадян, на підприємствах, в установах, 
організаціях незалежно від форм власності, в засобах масової інформації» 
(із змінами).

СеЛИЩНИЙ ГОЛ' Н.В. Корнієнко


