











Додаток 1 

до розпорядження 

міського голови 

   від 07.05.2021р № 199
ІНСТРУКЦІЯ

з діловодства за зверненнями громадян у Вовчанській міській раді Харківської області

І. Загальні положення

1. Ця Інструкція визначає порядок ведення діловодства за зверненнями громадян у міській раді.

2. Інструкцію розроблено відповідно до статті 40 Конституції України, Закону України "Про звернення громадян" (далі - Закон), 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", 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", від 24 вересня 2008 року № 858 "Про затвердження Класифікатора звернень громадян" (далі – Класифікатор) .

3. У цій Інструкції терміни вживаються у значеннях, визначених в Законі України «Про звернення громадян».

4. Звернення громадян, оформлені належним чином і подані в установленому законодавством порядку, підлягають обов'язковому прийняттю та розгляду.

5. Діловодство за пропозиціями (зауваженнями), заявами (клопотаннями) і скаргами громадян ведеться окремо від інших видів діловодства і покладається на організаційний відділ апарату міської ради, до компетенції якого належать питання забезпечення діловодства за зверненнями громадян.

6. Порядок ведення діловодства за зверненнями громадян, відомості щодо яких становлять державну таємницю або іншу таємницю, що охороняється законом, визначається спеціальними нормативно-правовими актами.

II. Організація роботи з питань приймання, попереднього опрацювання та реєстрації звернень громадян

2.1. Усі пропозиції, заяви і скарги, незалежно від способу їх надходження, що надходять до міської ради, підлягають обов'язковому попередньому розгляду, який здійснюється організаційним відділом апарату міської ради, на який покладено обов'язки ведення діловодства за зверненнями громадян, у день їх надходження або перший наступний робочий день у разі надходження їх після закінчення робочого дня, у вихідні, святкові чи неробочі дні з метою визначення:

 - належності документа до звернень громадян;

- повноти дотримання вимог до звернень громадян, що визначені статтею 5 Закону;

- ознак надходження та виду звернень громадян;

- суті та стислого змісту звернень громадян;

- належності порушених питань до компетенцій міської ради та попереднього визначення підрозділу, до компетенції якого належать питання, порушені у зверненні;

- звернень, які відповідно до статті 8 Закону не підлягають розгляду та вирішенню;

- звернень, отриманих і вирішених під час особистого прийому, результати розгляду яких повідомлені громадянину усно (за його бажанням).

2.2. Усі звернення громадян підлягають обов'язковій класифікації за їх видами відповідно до статті 3 Закону та Класифікатора, а саме пропозиції (зауваження), заяви (клопотання) чи скарги. Якщо викладені питання неможливо ідентифікувати як пропозицію (зауваження), заяву (клопотання) чи скаргу, вони не належать до звернень громадян.

2.3. Звернення може подавати як окрема особа (індивідуальне), так і група осіб (колективне).

2.4. Міська рада  отримує усні - викладені на особистому прийомі або за допомогою засобів телефонного зв'язку, письмові - надіслані поштою, електронні звернення - надіслані електронною поштою чи будь-яким іншим способом за допомогою мережі Інтернет, засобів електронного зв'язку.

Письмове звернення громадянин може також передати до міської ради особисто чи через уповноважену ним особу. Звернення, що подаються в інтересах неповнолітніх і недієздатних осіб, приймаються від їх законних представників.

Письмове звернення, отримане за допомогою Інтернету, засобів електронного зв’язку (електронне звернення), перед реєстрацією роздруковується на папері.

           Електронне звернення приймається на визначену електронну поштову адресу або шляхом заповнення та надсилання електронної форми (додаток І), яка розміщується на веб-сторінках офіційного вебсайту міської ради.

Датою подання електронного звернення є дата надходження звернення на визначену електронну адресу або дата заповнення електронної форми та її відправлення. Якщо електронне звернення надійшло на визначену електронну адресу у неробочий день та час, то датою подання електронного звернення вважається наступний після нього робочий день.
Розміщена на офіційному вебсайті міської ради  електронна форма має графи для зазначення громадянином свого прізвища, імені, по батькові, місця проживання, електронної поштової адреси (відомостей про інші засоби зв’язку з ним), викладення суті порушеного питання, зауваження, пропозиції, заяви чи скарги, прохання чи вимоги, дати подання звернення.

У разі коли для розгляду електронного звернення по суті необхідно зазначати персональні дані заявника або інших осіб, за винятком тих, що містяться у зверненні, заявнику пропонується звернутися з усним або письмовим зверненням.

          Застосування електронного цифрового підпису при надсиланні електронного звернення не вимагається.

2.5. Реєстрація звернень громадян, встановлення строків виконання (за винятком звернень, що не підлягають розгляду), попереднє опрацювання здійснюються у день надходження звернення.

2.6. Звернення, отримані загальним відділом  до 17:15, передаються для попереднього опрацювання та реєстрації до організаційного відділу  у день їх надходження. Звернення, які отримані після 17:15, передаються на наступний робочий день.

2.7. Конверти (вирізки з них), а також адресні ярлики рекомендованих листів зберігаються і додаються до документів у разі, якщо лише за конвертом (ярликом) можна встановити адресу відправника, дату відправлення та отримання документа або якщо у конверті (пакеті) відсутні окремі документи.

2.8. Реєстрація звернень громадян в  міській раді покладається на головного спеціаліста організаційного відділу та  проводиться з метою забезпечення їх обліку та контролю за їх розглядом.

2.9. У зверненні мають зазначатися прізвище, ім'я, по- батькові (за наявності), місце проживання громадянина, мають викладатися суть порушеного питання, зауваження, пропозиції, заяви чи скарги, прохання чи вимоги та має зазначатися дата.

Для письмового звернення є обов'язковим підпис автора звернення.

         У разі недотримання цих вимог звернення не пізніш як через десять днів від дня його надходження повертається заявникові з відповідними роз'ясненнями за умови наявності поштової чи електронної адреси або відомостей про інші засоби зв'язку з ним.

2.10. Усі письмові звернення громадян реєструються у журналі реєстрації пропозицій, заяв, скарг громадян (додаток 2),  журналі обліку особистого прийому громадян (додаток 3) та заносяться в реєстраційно – контрольні картки (додаток 4). Кожна пропозиція, заява, скарга з усіма документами щодо її розгляду і вирішення становлять у справі самостійну групу і вміщуються в м'яку обкладинку. Обкладинка справи оформляється за встановленою формою.У разі одержання повторної пропозиції, заяви, скарги або появи додаткових документів вони підшиваються до даної групи документів.

            Кожному зверненню громадянина встановлюються відповідний реєстраційний індекс, який починається кожного року з першого номера, та дата реєстрації.

Реєстраційний індекс звернень громадян має дві обов'язкові частини:

перша частина формується з початкової літери прізвища заявника, а якщо звернення колективне, перша частина індексу повинна містити позначку "КО". У разі визначення звернення на етапі попереднього розгляду анонімним перша частина реєстраційного індексу має містити позначку "Б/П"; друга частина - порядковий реєстраційний номер.

Звернення одного й того самого громадянина з одного й того самого питання (дублетні) обліковуються за реєстраційним індексом першого звернення з доданням порядкового номера, що проставляється через дріб (наприклад, М-5/1, М-5/2, М-5/3).

2.11. У разі надходження повторних пропозицій, заяв і скарг їм надається черговий реєстраційний індекс, а у відповідній графі реєстраційно – контрольної картки,  журналу зазначається реєстраційний індекс першої пропозиції, заяви, скарги.  На  верхньому  полі  першого аркуша повторних пропозицій, заяв і скарг праворуч і на реєстраційних формах робиться  позначка "ПОВТОРНО" і підбирається все попереднє листування.

2.12. Якщо про результати розгляду письмової пропозиції, заяви і скарги, крім громадянина, необхідно повідомити іншу організацію або якщо виконання звернення контролюється міським головою особисто, перший аркуш контрольованого звернення позначається словом „КОНТРОЛЬ” або літерою “К”.

Пропозиції, заяви і скарги, на які даються попередні відповіді, з контролю не знімаються. Контроль завершується тільки після прийняття рішення і вжиття заходів щодо вирішення пропозиції, заяви і скарги. Рішення про зняття з контролю пропозицій, заяв і скарг приймає  міський голова.

У разі коли за результатами розгляду пропозицій, заяв і скарг даються письмові та усні відповіді робиться відповідний запис у реєстраційно-контрольних формах та у документах справи.

Індекс письмової відповіді складається з реєстраційного індексу та номера справи (за номенклатурою), до якої підшивається пропозиція, заява або скарга разом з документами щодо їх вирішення.

2.11.На вимогу громадянина, який подав звернення до  міської ради, на першому аркуші копії звернення проставляється штамп із зазначенням найменування організації, дати надходження та вхідного номера звернення, а в разі відсутності штампу зазначається повна назва міської ради, дата прийняття звернення, реєстраційний індекс, прізвище та підпис особи, яка приймає звернення. Така копія повертається громадянинові.

2.12. Не підлягають розгляду та вирішенню:

- повторні звернення від одного й того самого громадянина з одного й того самого питання, якщо перше вирішено по суті, про що повідомляють особі, яка подала звернення;

- письмові звернення без зазначення місця проживання, не підписані автором та анонімні згідно зі статтею 8 Закону;

Рішення про припинення розгляду такого звернення приймає Вовчанський міський голова , про що повідомляється особі, яка подала звернення.

ІІІ Розгляд звернень громадян

3.1. Керівники та працівники структурних підрозділів міської ради  під час розгляду звернень громадян зобов'язані ретельно опрацьовувати пропозиції (зауваження), заяви (клопотання), скарги і надавати вичерпну та обґрунтовану відповідь з метою об'єктивного вирішення по суті порушених авторами звернень питань, надання відповідних роз'яснень або відмови у їх задоволенні із посиланням на законодавство та порядок оскарження прийнятого рішення у встановлений Законом термін.

3.3. У разі якщо у резолюції визначено декілька структурних підрозділів (співвиконавців) без ознаки головного виконавця, організацію за розглядом таких звернень забезпечує структурний підрозділ, зазначений у резолюції першим.

3.4. Виконавці опрацьовують звернення відповідно до створення резолюції/завдання для опрацювання документа.

3.5. У разі якщо звернення розглядалося працівниками декількох структурних підрозділів, заявникові надсилається лише один лист-відповідь. Проект листа-відповіді готується відповідальним за його підготовку працівником, погоджується з іншими виконавцями, візується ними та передається на підпис  міському голові.

3.6. Забороняється надсилати скарги громадян на розгляд тим органам чи посадовим особам, дії або рішення яких оскаржуються.

3.7. Не допускається розголошення одержаних із звернень громадян персональних даних без їх згоди чи відомостей, що становлять державну або іншу таємницю, яка охороняється законом, конфіденційної та іншої інформації, якщо це обмежує права й законні інтереси громадян, та з'ясування даних про особу громадянина, які не стосуються звернення.

3.8. Якщо громадянин зазначив у зверненні інформацію про надсилання йому відповіді на поштову адресу, відповідь на звернення готується та надсилається йому в паперовому вигляді за підписом керівництва.

3.9. На звернення громадян, які надійшли під час особистого прийому, не надається письмова відповідь, якщо порушені громадянином питання вирішені по суті, надано роз'яснення та заявник не вимагає письмової відповіді.

Якщо вирішити порушене в усному зверненні питання на особистому прийомі неможливо, воно реєструється як звернення, що надійшло під час особистого прийому, та розглядається в тому самому порядку, що і письмові звернення.

3.10. Рішення та відповіді на звернення громадян надсилаються на службових бланках міської ради. На кожній відповіді на лицьовому боці в нижньому лівому кутку останнього аркуша зазначаються прізвище працівника, який створив документ, і номер його службового телефону (наприклад, Петренко 42278).

На проєктах відповідей, що залишаються у справах, мають бути візи заступників міського голови, з якими вони погоджені, та візи виконавців.

3.11. Для виконання резолюції головному виконавцю надається право скликати наради за участю виконавців, отримувати від них необхідну інформацію. Інформація від співвиконавців надається відповідальній особі (головному виконавцю) не пізніше ніж за п'ять днів до закінчення встановленого в резолюції терміну відповіді на звернення.

Посадова особа, зазначена в резолюції першою, повинна забезпечити підготовку узагальненої відповіді заявнику, беручи до уваги інформацію усіх виконавців.

3.12. Рішення про відмову в задоволенні вимог або прохань, викладених у зверненні, доводиться до відома громадянина у письмовій формі з роз'ясненням порядку оскарження прийнятого рішення.

3.13. Відповідь за результатами розгляду колективного звернення надсилається тому громадянину, підпис якого у зверненні проставлено першим або адресу якого зазначено.

3.14. Оригінали вхідних звернень зберігаються  в організаційному відділі міської ради.

IV. Строки розгляду звернень громадян

4.1. Строки розгляду звернень громадян обчислюються у календарних днях, починаючи від дня реєстрації таких звернень. Датою виконання звернення громадянина є дата реєстрації відповіді на нього.

4.2. Звернення громадян розглядаються і вирішуються у строк, що не перевищує 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 для вирішення порушених громадянами питань слід провести перевірку інформації, викладеної у зверненнях, отримати додаткові матеріали чи опрацювати великий об'єм інформації, строк розгляду звернень громадян за рішенням міськогого голови і на підставі пропозиції головного виконавця може бути продовжено з повідомленням про це осіб, які подали звернення. Не пізніше ніж за день до закінчення раніше визначеного строку повідомлення про продовження строку розгляду звернення із зазначенням причини направляється заявникові.

Загальний строк вирішення питань, порушених у зверненні, не може перевищувати сорока п'яти днів.

4.3. Якщо питання, порушені у зверненні, не належать до компетенції міської ради, таке звернення відповідно до статті 7 Закону в строк не більше п'яти днів пересилається за належністю відповідному органу чи посадовій особі, про що повідомляють заявника. У разі якщо звернення не містить даних, необхідних для прийняття обґрунтованого рішення міської ради, воно в той самий строк повертається громадянину з відповідними роз'ясненнями.

4.4. Повідомлення щодо прийняття рішення про припинення розгляду звернення відповідно до частини другої статті 8 Закону надсилається у строк, визначений статтею 20 Закону.

4.5. Звернення, що підлягає поверненню відповідно до статті 5 Закону, повертається заявникові з відповідними роз'ясненнями не пізніше ніж через десять днів від дня його реєстрації.

V. Контроль за розглядом звернень громадян

5.1. На контролі в міській раді  перебувають усі зареєстровані звернення громадян, за винятком звернень, що не підлягають розгляду.

5.2. Безпосередній контроль за виконанням звернень у підрозділах міської ради здійснюють їх керівники.

5.3. Зняття з контролю звернень громадян проводиться тільки після надання вичерпної відповіді на порушені у зверненні питання та закриття резолюції із зазначенням вихідного номера та дати листа-відповіді на звернення. 

VI. Зберігання матеріалів діловодства за зверненнями громадян

6.1. Пропозиції, заяви і скарги громадян після їх вирішення з усіма документами щодо їх розгляду і вирішення та примірником реєстраційно-контрольної форми мають бути повернуті до огранізаційного  відділу  апарату міської ради  для централізованого формування справи, картотек, банку даних. 

Формування і зберігання справ у виконавців забороняється.

6.2.Документи розміщуються у справах у хронологічному або алфавітному порядку. Кожна пропозиція, заява, скарга з усіма документами щодо її розгляду і вирішення становлять у справі самостійну групу і вміщуються в м'яку обкладинку. У разі одержання повторної пропозиції, заяви, скарги або появи додаткових документів вони підшиваються до даної групи документів.

Під час формування справ перевіряється правильність спрямування документів до справи, їх комплектність. Невирішені пропозиції, заяви, скарги, а також неправильно оформлені документи підшивати до справ забороняється.

6.3. В організаційному відділі апарату міської ради  зберігаються пропозиції, заяви і скарги для надання довідок і використання їх в інших цілях.

Відповідальність за схоронність документів за пропозиціями, заявами і скаргами покладається на головного спеціаліста організаційного віддлу апарату міської ради  відповідно до його функціональних обов'язків.

Термін зберігання документів за пропозиціями, заявами і скаргами визначається затвердженими Номенклатурою справ міської ради ( а саме:  встановлюється п'ятирічний термін зберігання пропозицій, заяв і скарг та документів, пов'язаних з їх розглядом і вирішенням).

Після закінчення встановлених строків зберігання звернення громадян та документи щодо їх розгляду підлягають знищенню у порядку, встановленому Мін’юстом.

VII. Аналіз роботи за зверненнями громадян

7.1. Керівники структурних підрозділів міської ради щороку до 01 січня готують матеріали для аналізу і узагальнення у формі аналітичних довідок (Додаток 5) та надають їх до організаційного відділу апарату міської ради. 

7.2. Організаційний відділ апарату  міської ради щороку до 15 січня готує аналітичну довідку по роботі із зверненнями громадян  та надає її на розгляд міському голові. 


Аналітичні довідки поточного характеру складаються в міру потреби.

Керуючий справами (секретар)

виконавчого комітету міської ради 




Людмила ДУДКА











Додаток 4 

до Інстркуції 

(пункт 2.10),

затвердженої  розпорядженням міського голови 

                                                                                                                  №                                               





Зразок

                     Обкладинка контрольно – реєстраційної справи

                                     Вовчанська міська рада

                             №                         від                    

Пропозицiя, заява, скарга 

(необхiдне пiдкреслити) 

______________________________________________________________________________

(адреса) 

Підлягає поверненню 

Лицьовий бік

Вовчанська міська рада
	0203005 
	Реєстраційно- контрольна картка 
	Вiдмiтка про контроль 

	Кореспондент ( заявник) 
	
	Мiсце проживания, 
	  
	

	 
	
	
	електронна адреса, номер 
	Вид звернення: заява, 

	 
	
	
	телефону 
	
	пропозиція, скарга 

	 
	
	
	
	Iндивiдуальне, 
	

	Категорiя заявника 
	
	
	Колективне, анонімне 

	
	
	
	
	Ознака надходження: 

	Соцiальний стан заявника 
	
	
	первинне 
	

	 
	
	
	
	повторне 
	

	Дата 
	Реєстраційний 
	Звiдки 
	Дата 
	Iндекс 
	Форма 
	Попереднi 

	надходження 
	iндекс 
	надіслано 
	віправлення 
	документа 
	надходження 
	звернення 

	звернення 
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	 

	 Короткий змiст 


	Iндекс питания


	

	Резолюцiя 


	
	
	
	
	
	

	Автор i дата резолюції 
	
	
	
	
	

	Строк виконання 
	кален. днів 
	
	
	Виконано за 
	

	
	
	
	
	
	


Зворотній  бік

Хід виконання

	Дата передачі на виконання
	Виконавець
	Записи про продовження строку виконання, попередню відповідь тощо
	Контрольні відмітки

	
	
	
	

	
	
	
	


Перевірено на місці __ ______ 20___ р. працівником ________________

Дата, реєстраційний індекс документа про виконання _______________

Кому надіслано _______________________________________________

	Результати розгляду звернення
	


З контролю зняв ______________________________________________

Справа __________________ Том _________ Аркушів _______________

Керуючий справами (секретар)

виконавчого комітету міської ради 




Людмила ДУДКА











Додаток 2 

до Інстркуції 

(пункт 2.10),

затвердженої  розпорядженням міського голови 

                                                                                                               №

Зразок

ЖУРНАЛ
реєстрації звернень громадян
	Порядковий номер
	Дата надход ження та реєстра ційний індекс
	Прізвище, ім’я, по батькові, місце проживання (електронна адреса, номер телефону), категорія, соціальний стан заявника
	Звідки надіслано, дата, індекс, взяття на контроль
	Основні та додаткові питання
	Зміст резолюції, її автор та дата, виконавець, строк виконання
	Відмітка про виконання, результати розгляду, зняття з контролю
	Номер справи за номенк латурою

	
	
	
	
	короткий зміст
	індекси
	
	
	

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9


Керуючий справами (секретар)

виконавчого комітету міської ради 




Людмила ДУДКА

Додаток 3 

до Інстркуції 

(пункт 2.10),

затвердженої  розпорядженням міського голови 

                                                                                                                    №

Зразок

КАРТКА (ЖУРНАЛ)
обліку особистого прийому громадян
	№ пп
	Дата прийому
	Хто приймає
	Прізвище, ім'я, по батькові, адреса чи місце роботи, категорія (соціальний стан) громадянина
	Порушені питання
	Кому доручено розгляд, зміст доручення, термін виконання
	Наслідки розгляду, індекс, дата одержання відповіді від виконавця

	
	
	
	
	короткий зміст
	індекси
	
	

	1
	2
	3
	4
	5
	5а
	6
	7




Керуючий справами (секретар)

виконавчого комітету міської ради 




Людмила ДУДКА

Додаток 1 

до Інстркуції 

(пункт 2.4),

затвердженої  розпорядженням міського голови 

Форма для подання електронних звернень громадян до

Вовчанської міської ради

	Установа
	Вовчанська міська рада

62504, м. Вовчанськ , вул. Соборна, 73

	Електронне звернення*

	       Індивідуальне           Колективне

(Необхідне відмітити)

	Прізвище, ім’я, по батькові 
	

	Місце проживання громадянина (заявника)
	

	Вид звернення:

Пропозиція (зауваження), заява (клопотання), скарга,** прохання чи вимога  (Необхідне відмітити)
	

	Зміст звернення
	(Суть порушеного питання, зауваження, заяви, скарги, прохання чи вимоги).

	Дата подачі електронного звернення 
	

	Прошу надати відповідь у визначений законом термін. Відповідь надати:



	Електронна поштова адреса, або відомості про інші засоби зв’язку із заявником (контактний номер телефону)
	(Вказати e-mail)

	Підпис заявника (у разі наявності електронного цифрового підпису)
	


Керуючий справами (секретар)

виконавчого комітету міської ради 




Людмила ДУДКА

