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СЄВЄРОДОНЕЦЬКА МІСЬКА
 ВІЙСЬКОВО-ЦИВІЛЬНА АДМІНІСТРАЦІЯ

  СЄВЄРОДОНЕЦЬКОГО РАЙОНУ  ЛУГАНСЬКОЇ  ОБЛАСТІ

РОЗПОРЯДЖЕННЯ
керівника Сєвєродонецької міської  військово-цивільної адміністрації
 «27» вересня 2021  року                                                              №  1873
Про затвердження Положення про

порядок розгляду письмових та 
електронних звернень громадян 
у Сєвєродонецькій міській

військово-цивільній адміністрації

Керуючись ст. 40 Конституції України, п. 2, 9 частини третьої статті 6 Закону України «Про військово-цивільні адміністрації», розділами ІІ, ІІІ Закону України «Про звернення громадян», п. 1 розділу І Закону України «Про внесення змін до Закону України «Про звернення громадян» щодо електронного звернення та електронної петиції» від 02.07.2015 № 577-VIII, п.1 Указу Президента України «Про першочергові заходи щодо забезпечення реалізації та гарантування конституційного права на звернення до органів державної влади та органів місцевого самоврядування» від 07.02.2008 р. за №109/2008, Постановою Кабінету Міністрів України «Про затвердження Класифікатора звернень громадян» від 24.09.2008 р. за №858,  та з  метою належної організації розгляду звернень громадян та реалізації їх конституційного права на звернення, 

зобовʼязую:

1. Затвердити Положення про порядок розгляду письмових та електронних звернень громадян у Сєвєродонецькій міській військово-цивільній адміністрації Сєвєродонецького району Луганської області (додаток).
2. Дане розпорядження підлягає оприлюдненню.

3. Контроль за виконанням розпорядження покласти на заступника керівника Сєвєродонецької міської ВЦА Ірину СТЕПАНЕНКО.
Керівник Сєвєродонецької міської

військово-цивільної адміністрації  

                   Олександр СТРЮК 

Додаток 

до розпорядження керівника
Сєвєродонецької міської військово – цивільної   

адміністрації









«27» вересня 2021 р. № 1873
ПОЛОЖЕННЯ
 про порядок розгляду письмових та електронних звернень громадян 

у Сєвєродонецькій міській військово-цивільній адміністрації
Сєвєродонецького району Луганської області
1. Загальні положення
1.1. Це Положення визначає процедуру приймання, попереднього опрацювання, реєстрації, розгляду звернень громадян, здійснення контролю за результатами розгляду звернень громадян та дотримання строків їх розгляду, ведення діловодства за зверненнями громадян у Сєвєродонецькій міській військово-цивільній адміністрації.

1.2. Це Положення розроблено згідно з Конституцією України, Законами України «Про звернення громадян», «Про військово-цивільні адміністрації», «Про внесення змін до Закону України «Про звернення громадян» щодо електронного звернення та електронної петиції», Указом Президента України від 07.02.2008  № 109/2008 «Про першочергові заходи щодо забезпечення реалізації та гарантування конституційного права на звернення до органів державної влади та органів місцевого самоврядування», Інструкцією 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 14.04.1997 № 348 (далі – Інструкція з діловодства), Класифікатору звернень громадян, затвердженого постановою Кабінету Міністрів від 24.09.2008р. №858 і встановлює єдиний порядок прийому, обліку, реєстрації, розгляду письмових та електронних звернень, а також контроль за строками їх виконання та надання  відповідей заявникам.
1.3. Реалізація визначених законодавством повноважень передбачає забезпечення кваліфікованого, неупередженого, об’єктивного і своєчасного розгляду звернень громадян з метою оперативного розв’язання порушених у них питань, задоволення законних вимог громадян, поновлення порушених конституційних прав та запобігання надалі таким порушенням.

1.4. Забороняється відмова у прийнятті та розгляді звернення з посиланням на політичні погляди, партійну належність, стать, вік, віросповідання, національність громадянина, незнання мови звернення.
1.5. Звернення громадян, оформлені належним чином і подані в установленому порядку, підлягають обов’язковому прийняттю та розгляду.  

1.6. Діловодство за зверненнями громадян ведеться окремо від інших видів діловодства у порядку, встановленому Інструкцією з діловодства, і покладається на спеціально призначених посадових осіб, що організовують роботу зі зверненнями громадян.
1.7. Прийом, реєстрація, облік письмових та електронних звернень, що надійшли до Сєвєродонецької міської військово-цивільної адміністрації Сєвєродонецького району Луганської області (далі – Сєвєродонецька міська ВЦА), здійснюється відділом зі звернень громадян Сєвєродонецької міської ВЦА (далі – Відділ). 
1.8. Основні терміни, що вживаються у цьому Положенні:

1.8.1. Звернення – це викладені в усній чи письмовій формі пропозиції (зауваження), заяви (клопотання) та скарги.

1.8.2. Пропозиція (зауваження) – звернення громадян, де висловлюються порада, рекомендація щодо діяльності органів державної влади і місцевого самоврядування, депутатів усіх рівнів, посадових осіб, а також висловлюються думки щодо врегулювання суспільних відносин та умов життя громадян, вдосконалення правової основи державного і громадського життя, соціально-культурної та інших сфер діяльності держави та суспільства.

1.8.3. Заява (клопотання) – звернення громадян із проханням про сприяння реалізації закріплених Конституцією та чинним законодавством їх прав та інтересів або повідомлення про порушення чинного законодавства чи недоліки в діяльності підприємств, установ, організацій незалежно від форм власності, народних депутатів України, депутатів місцевих рад, посадових осіб, а також висловлення думки щодо поліпшення їх діяльності. Клопотання – письмове звернення з проханням про визнання за особою відповідного статусу, прав чи свобод тощо.

1.8.4. Скарга – звернення з вимогою про поновлення прав і захист законних інтересів громадян, порушених діями (бездіяльністю), рішеннями державних органів, органів місцевого самоврядування, підприємств, установ, організацій.

1.9. Звернення може бути подано окремою особою (індивідуальне) або групою осіб (колективне). Звернення може бути усним чи письмовим.

1.9.1. Усне звернення викладається громадянином на особистому прийомі відповідно до графіку особистого прийому громадян у Сєвєродонецькій міській ВЦА.

1.9.2.Письмове звернення надсилається поштою або передається громадянином до Відділу особисто чи через уповноважену ним особу, повноваження якої оформлені відповідно до законодавства. Скарга в інтересах неповнолітніх та недієздатних осіб подається їх законними представниками.

 Письмове звернення також може бути надіслане з використанням мережі Інтернет, засобів електронного зв’язку (електронне звернення).
Електронні звернення надсилаються на електронну пошту Відділу (zvernenny@sed-rada.gov.ua) або через веб-форму на офіційному сайті Сєвєродонецької міської ВЦА.
Приймаються звернення згідно графіку роботи Відділу, затвердженого керівником Сєвєродонецької міської ВЦА, за адресою: м. Сєвєродонецьк, бульвар Дружби Народів 32, каб. 19, 1 поверх.
2. Прийом, реєстрація, облік письмових та електронних звернень громадян
2.1. Письмові та електронні звернення громадян, оформлені належним чином і подані в установленому порядку, підлягають обов’язковому прийому, реєстрації та розгляду з метою визначення їх належності до компетенції Сєвєродонецької міської ВЦА.  
2.2. У зверненні має бути зазначено прізвище, ім’я, по батькові, місце проживання громадянина, викладено суть порушеного питання, зауваження, пропозиції, заяви чи скарги, прохання чи вимоги. Письмове звернення має бути підписано заявником (заявниками) із зазначенням дати. В електронному зверненні також має бути зазначено електронну поштову адресу, на яку заявнику може бути надіслано відповідь, або відомості про інші засоби зв’язку з ним. Застосування електронного цифрового підпису при надсиланні електронного звернення не вимагається. 

2.3. Письмові звернення без зазначення місця проживання, не підписане автором (авторами), або у разі неможливості встановлення авторства, визнається анонімним і не підлягає розгляду. Не розглядаються і повторні звернення, якщо перше вирішено по суті, а також ті скарги, що подані з порушенням термінів, передбачених ст. 17 Закону України «Про звернення громадян». Рішення щодо припинення розгляду зазначених звернень приймає керівник Сєвєродонецької міської ВЦА або його заступники, про що повідомляється особі, яка подала звернення.
Звернення, оформлене без дотриманих вимог, повертається заявникові з роз’ясненнями у термін не пізніше 10 днів від дня надходження до Відділу, крім випадків передбачених ст. 7 Закону України «Про звернення громадян».

Копія такого звернення залишається у провадженні Відділу.

2.4. Звернення громадян, оформлені належні чином та подані в установленому порядку, в день їх надходження реєструються в автоматизованій інформаційно-аналітичній системі обліку звернень ( далі – Програма).

2.5. Під час реєстрації звернення на оригіналі документа в нижньому правому куті або на іншому вільному від тексту місці, крім місця призначеного для підшивки, проставляється реєстраційний штамп Відділу та надається відповідний реєстраційний індекс, який складається з початкової літери прізвища заявника, порядкового реєстраційного номера звернення з початку року. Наприклад: письмове звернення Іванова: І-401. Якщо надійшло колективне звернення, проставляється індекс КЛ. Наприклад: колективне звернення – КЛ-401.
2.6. На вимогу громадянина, який подав звернення до Сєвєродонецької міської ВЦА, на першому аркуші копії звернення проставляється реєстраційний штамп, дата надходження та реєстраційний номер даного звернення. Така копія повертається громадянинові. 
2.7. Звернення одного й того ж громадянина з одного і того ж питання, що надіслані різним адресатам і надійшли на розгляд до Сєвєродонецької міської ВЦА (дублетні), обліковуються за реєстраційним індексом першого звернення з доданням порядкового номера, що проставляється через дріб (І-401/1, І-401/2, І-401/3).

2.8. Повторним зверненням надається черговий реєстраційний  індекс. На верхньому полі першого аркуша повторного звернення праворуч і на реєстраційних формах робиться позначка „ПОВТОРНО” і підбирається все попереднє листування.
До повторних звернень належать:

- викладені громадянином або групою осіб у письмовій формі пропозиції, заяви, скарги виключно з тих питань, які вже були викладені в попередніх зверненнях і які розглянуті по суті, при цьому немає нових даних або фактів, що потребують додаткового вирішення;

- якщо у зверненні оскаржуються рішення, прийняті при попередньому розгляді в Сєвєродонецькій міській ВЦА;

- якщо у зверненні повідомляється про несвоєчасний розгляд питань, коли термін розгляду порушено і заявник не отримав відповідь;

- не вирішені по суті чи не в повному обсязі розглянуті питання, підняті в попередньому зверненні.
2.9. У разі, коли про результати розгляду звернення необхідно повідомити іншу організацію, усі примірники реєстраційно-контрольних форм та перший аркуш контрольного звернення позначаються словом „КОНТРОЛЬ”.

2.10. Електронне звернення вважається одержаним адресатом з часу надходження авторові повідомлення в електронній формі від адресата про одержання цього електронного звернення. Підтвердження про факт одержання адресатом звернення може бути здійснено у будь-якому порядку автоматизованим чи іншим способом в електронній формі. Зазначене підтвердження повинно містити дані про факт і час одержання електронного документу та про відправника цього підтвердження. У разі ненадходження до автора підтвердження про факт одержання цього електронного документа, вважається, що електронний документ не одержано адресатом. Відділом зі звернень громадян до кінця робочого дня надсилаються підтвердження про одержання електронних звернень, що надійшли протягом поточного дня, на електронні поштові скриньки авторам.
3. Розгляд звернень керівником Сєвєродонецької міської ВЦА

3.1. Отримані звернення разом з супровідними документами передаються на розгляд керівнику Сєвєродонецької міської ВЦА або його заступникам за розподілом обов’язків. При повторних зверненнях додаються справи заявників з матеріалами щодо їх попереднього розгляду. 
3.2. Особисто керівником Сєвєродонецької міської ВЦА розглядаються письмові звернення: Героїв Радянського Союзу, Героїв Соціалістичної праці, осіб з інвалідністю внаслідок війни, Матерів – героїнь, а також звернення, спрямовані на особистий розгляд за дорученням голови Луганської облдержадміністрації та його заступників, а також звернення, що надійшли з Адміністрації Президента України, Кабінету Міністрів України, Верховної Ради України.

3.3. За зверненнями, в яких порушені питання, що не належать до компетенції Сєвєродонецької міської ВЦА, а відносяться до компетенції інших органів, керівник Сєвєродонецької міської ВЦА або його заступники дають доручення відповідному працівнику направити звернення на розгляд за належністю на підставі статті 7 Закону України «Про звернення громадян».

3.4. У випадку призначення декількох виконавців керівник Сєвєродонецької міської ВЦА або його заступники призначають відповідального за узагальнення інформації, підготовку проєкту відповіді заявнику або інформацію у вищі органи влади з дотриманням контрольних строків.

4. Обробка резолюцій керівника Сєвєродонецької міської ВЦА або його заступників, направлення звернень до виконавців, організація контролю за вирішенням питань та дотриманням термінів розгляду звернень

4.1. Розглянуті керівником Сєвєродонецької міської ВЦА або його заступниками письмові та електронні звернення громадян передаються до Відділу для внесення резолюції в реєстраційно-контрольні картки Програми та направлення їх на розгляд відповідним виконавцям не пізніше як у триденний термін з дня отримання звернення від керівництва.

4.2. Звернення розглядаються і вирішуються у термін не більше одного місяця від дня їх надходження до Сєвєродонецької міської ВЦА, а ті, які не потребують додаткового  вивчення – невідкладно, але не пізніше п’ятнадцяти днів від дня їх отримання. Якщо в місячний термін вирішити порушені питання неможливо, керівник Сєвєродонецької міської ВЦА або його заступники встановлюють 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.

На обґрунтовану письмову вимогу громадянина термін розгляду може бути скорочено від встановленого терміну.

Звернення громадян, які мають встановлені законодавством пільги, розглядаються у першочерговому порядку.

4.3. Щодня Відділом контролюються терміни розгляду звернень, здійснюється попередження виконавців за 3 робочих дні до настання терміну про необхідність надання інформації та відповіді заявнику. 
4.4. Щокварталу аналізується стан розгляду звернень громадян, узагальнюються пропозиції, що містяться у зверненнях та розробляються рекомендації, спрямовані на усунення причин виникнення обґрунтованих скарг. Готується відповідне розпорядження керівника Сєвєродонецької міської ВЦА про стан виконавської дисципліни. 
4.5. Звернення, на які надаються попередні (проміжні) відповіді та інформації, з контролю не знімаються. Контроль завершується тільки після прийняття рішення і вжиття відповідних заходів щодо вирішення питань, порушених у зверненні, а заявнику надано вичерпну письмову відповідь. Рішення про зняття з контролю звернення приймають керівник Сєвєродонецької міської ВЦА або його заступники, які прийняли рішення про взяття їх на контроль, а у разі їх відсутності – у відповідності за розподілом обов’язків.
4.6. Звернення (оригінал), після вирішення піднятих в них питань, з усіма документами щодо їх розгляду і вирішення, мають бути повернуті до Відділу для централізованого формування справи. Сформована в установленому порядку справа зберігається у Відділі у хронологічному порядку. Формування і зберігання справ у виконавців забороняється.
4.7. Відповідальність за схоронність документів за зверненнями покладається на  посадових осіб Відділу.
4.8. Термін зберігання документів за зверненнями (протягом 5 років) визначається номенклатурою справ, затвердженою керівником Сєвєродонецькою міською ВЦА. Після закінчення встановлених термінів зберігання документи за зверненнями  підлягають знищенню у порядку, встановленому Мін’юстом.
5. Розгляд звернень громадян виконавцями, надання інформації 

та відповідей заявникам

5.1. Керівники структурних підрозділів Сєвєродонецької міської ВЦА, підприємств, установ і організацій, яким доручено виконання звернень громадян, зобов’язані уважно вивчати, перевіряти на місці викладені у зверненнях факти, приймати заходи для об’єктивного вирішення поставлених питань, з’ясовувати та усувати причини та умови, які змушують громадян звертатись, якщо це не суперечить чинному законодавству.
5.2. Рішення про відмову в задоволенні вимог, викладених у зверненні, доводиться до відома громадян в письмовій формі з посиланням на чинне законодавство і викладенням мотивів відмови, а також із роз’ясненням порядку оскарження прийнятих рішень.

5.3. Проєкти відповідей на звернення громадян готують виконавці та надають їх керівнику Сєвєродонецької міської ВЦА або його заступнику не пізніше ніж за 2 робочі дні до настання терміну виконання.

5.4. Якщо виконавців, згідно резолюції, декілька, і керівник не призначив конкретного виконавця, збір інформації та узагальнення відповіді заявнику здійснює перший виконавець.

5.5. Відповідь за результатами розгляду колективного звернення громадян (якщо звернення підписали двоє або більше громадян) направляється громадянину, який підписав першим або адреса якого вказана.

5.6. Підписані керівником Сєвєродонецької міської ВЦА або його заступниками відповіді заявникам передаються до Відділу для оформлення їх у встановленому порядку і відправлення заявнику.  

5.7. 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.
5.8. Начальники структурних підрозділів Сєвєродонецької міської ВЦА, які мають статус юридичної особи, керівники комунальних та інших підприємств, організацій і установ міста мають право надавати та відправляти поштою відповіді заявникам на своїх бланках за особистим підписом, якщо дані відповіді погоджені з заступниками керівника Сєвєродонецької міської ВЦА (згідно з розподілом обов’язків).
6. Відповідальність за порушення законодавства про звернення громадян
6.1. Відповідальність за своєчасний та якісний розгляд звернень і надання письмової відповіді заявнику несуть посадові особи, яким доручено розгляд звернень. 

6.2. Контроль за дотриманням законодавства про звернення громадян, що надійшли до Сєвєродонецької міської ВЦА, здійснюється працівниками відділу зі звернень громадян шляхом аналізу й узагальнення матеріалів щодо розгляду звернень та безпосереднього проведення перевірок організації роботи у структурних підрозділах Сєвєродонецької міської ВЦА.

6.3. Перевірка організації роботи зі зверненнями громадян у підрозділах Сєвєродонецької міської ВЦА здійснюється відповідно до щорічного графіку, затвердженого розпорядженням керівника Сєвєродонецької міської ВЦА.

6.4. Особи, винні у порушенні законодавства про звернення громадян, несуть цивільну, адміністративну  або кримінальну відповідальність, передбачену законодавством України.

Заступник керівника 

Сєвєродонецької міської

військово-цивільної адміністрації                   
            Ірина СТЕПАНЕНКО 
