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1. ЗАГАЛЬНІ ПОЛОЖЕННЯ 

 

1.1 Ця Інструкція визначає порядок розгляду звернень громадян (далі - 

звернення), строки їх розгляду, а також основні вимоги до організації і проведення 

особистого прийому громадян у Харківському політехнічному фаховому коледжі 

(далі - Коледж). 

1.2 Цю Інструкцію розроблено відповідно до Закону України «Про звернення 

громадян», постанови Кабінету Міністрів України від 14.04.1997р. № 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», інших нормативно-правових актів з питань звернень громадян. 

1.3 Приймання, реєстрація звернень і запитів, їх облік, проходження, 

формування у справи та зберігання здійснюються згідно з наказами директора 

Коледжу з питань діловодства. 

1.4 Розгляд звернень, особистий прийом громадян в Коледжі здійснюються на 

принципах законності, об’єктивності, всебічності, неупередженості, своєчасності, 

недопущення дискримінації за будь-якими ознаками, заборони переслідування за 

подання звернення. 

1.5 Не допускається розголошення одержаних зі звернень відомостей про 

особисте життя громадян без їхньої згоди чи відомостей, що становлять державну 

або іншу таємницю, яка охороняється законом, та іншої інформації, якщо це 

обмежує права і законні інтереси громадян. На прохання громадянина, висловлене 

в усній формі або зазначене в тексті звернення, не підлягають розголошенню його 

прізвище, місце проживання та роботи. Ця заборона не поширюється на випадки 

повідомлення інформації, що міститься у зверненні, особам, які мають відношення 

до вирішення питання зазначеного у зверненні. 

1.6 За ознакою надходження звернення громадян визнаються первинними, 

повторними, дублетними, неодноразовими та масовими. 

Первинні - звернення, що надійшли від окремої особи (групи осіб), яка (які) 

звернулася(ися): 

− до Коледжу з порушених питань вперше; 

− до Коледжу не вперше, але попередні звернення з порушених питань не 

розглядалися по суті; 

− до Коледжу не вперше, але порушене у зверненні питання жодним чином не 

стосується попередніх звернень. 

Повторні - звернення, які надійшли від того самого громадянина (тієї самої 

групи осіб) з того самого питання до Коледжу, у яких: 

https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/393/96-%d0%b2%d1%80
https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/393/96-%d0%b2%d1%80
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− оскаржується прийняте рішення чи повідомляється про незгоду з рішенням, 

прийнятим за попереднім зверненням, яке вирішено по суті Коледжем; 

− викладається звернення від того самого громадянина (групи осіб) з того 

самого питання до Коледжу, якщо перше вирішено по суті; 

− повідомляється про неотримання відповіді або несвоєчасний розгляд 

попереднього звернення, якщо з часу його надходження минув установлений 

законодавством строк розгляду. 

Якщо у зверненні громадянин разом з питаннями, які вже розглядалися і на 

які надано вичерпну відповідь або щодо яких прийнято відповідне рішення, 

звертається з іншими питаннями, новими фактами, таке звернення не є повторним і 

розглядається Коледжем в установленому законодавством порядку. 

Дублетні звернення - звернення тієї самої особи (групи осіб) з того самого 

питання, що відправлені різним адресатам та надіслані ними на розгляд за 

належністю до Коледжу. 

Неодноразові - звернення особи (групи осіб), які надійшли до Коледжу з того 

самого питання, що й попереднє звернення, але попереднє звернення не вирішено 

по суті, а визначений законодавством строк розгляду ще не закінчився. 

Масові - звернення, що надходять у великій кількості від різних громадян з 

однаковим змістом або суттю питання. 

2. МЕЖІ ДІЇ 

2.1 Ця Інструкція поширюється на звернення громадян та юридичних осіб, 

отримані в письмовій або усній формі. 

2.2 Депутатські звернення і запити, надіслані до Коледжу в установленому 

порядку, розглядаються відповідно до Законів України «Про статус народного 

депутата України», «Про комітети Верховної Ради України», «Про статус депутатів 

місцевих рад». 

Звернення народних депутатів України та депутатів місцевих рад, які 

надійшли до Коледжу не у визначеному законодавством порядку, розглядаються 

згідно з вимогами Закону України «Про звернення громадян». 

2.3 Звернення осіб, які не є громадянами України і на законних підставах 

перебувають на її території, розглядаються у тому самому порядку, що й звернення 

громадян України, якщо інше не передбачено міжнародними договорами. 

2.4 Адвокатські запити розглядаються в порядку, встановленому Законом 

України «Про адвокатуру та адвокатську діяльність». 

3. РОЗГЛЯД ЗВЕРНЕНЬ ГРОМАДЯН 

3.1 Звернення, оформлені належним чином і подані в установленому 

порядку, підлягають обов’язковому прийняттю та розгляду. 

https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/2790-12
https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/2790-12
https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/116/95-%d0%b2%d1%80
https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/93-15
https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/93-15
https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/393/96-%d0%b2%d1%80
https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/5076-17
https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/5076-17
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3.2 Усне звернення викладається громадянином на особистому прийомі та 

записується у журналі прийому відвідувачів з особистих питань уповноваженим 

директором представником Коледжу. 

3.3 Письмове звернення надсилається поштою або передається 

громадянином до Коледжу особисто чи через уповноважену ним особу, 

повноваження якої оформлені відповідно до вимог законодавства, а також може 

бути надіслане ним з використанням мережі Інтернет, засобів електронного зв’язку 

(електронне звернення). 

Звернення в інтересах неповнолітніх осіб подаються їх законними 

представниками. 

3.4 Звернення громадян мають бути оформлені згідно з вимогами статті 5 

Закону України «Про звернення громадян». У зверненні зазначаються прізвище, 

ім’я, по батькові, місце проживання громадянина та викладається суть порушеного 

питання, зауваження, пропозиції, заяви чи скарги, прохання чи вимоги. Письмове 

звернення має бути надруковано або написано від руки розбірливо і чітко, підписано 

заявником (групою заявників) із зазначенням дати. 

3.5 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. 

Електронне звернення приймається на офіційну електронну адресу Коледжу, 

яка розміщується на офіційному веб-сайті Коледжу. 

Електронне звернення без електронного підпису надсилається у вигляді скан- 

або фотокопії звернення з підписом заявника із зазначенням дати. 

3.6 Усі звернення, що надійшли до Коледжу, підлягають попередньому 

розгляду. Попередній розгляд передбачає ознайомлення зі змістом звернень, 

перевірку правильності оформлення та належності порушених у них питань до 

компетенції Коледжу. 

3.7 Попередній розгляд звернень після їх реєстрації здійснюється в Коледжі 

директором Коледжу, його заступниками. 

3.8 За результатами попереднього розгляду щодо кожного звернення 

визначеними у пункті 7 цього розділу особами у межах повноважень приймається 

одне з таких рішень: 

− передання для розгляду керівнику Коледжу або його заступнику відповідно 

до розподілу обов’язків; 

− передання для розгляду відповідному структурному підрозділу Коледжу 

або відповідальному працівнику Коледжу; 

− направлення за територіальністю та/або належністю; 

− повернення заявнику з наданням відповідних роз’яснень; 

https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/393/96-%d0%b2%d1%80%23n28
https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/393/96-%d0%b2%d1%80%23n28
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− залишення без розгляду за наявності підстав, визначених статтею 8 Закону 

України «Про звернення громадян». 

3.9 Звернення громадян, оформлені без дотримання вимог статті 5 Закону 

України «Про звернення громадян», із відповідними роз’ясненнями не пізніш як 

через десять днів від дня їх надходження повертаються заявникам відповідальними 

працівниками Коледжу, крім випадків, передбачених частиною першою статті 7 

Закону України «Про звернення громадян». 

3.10 Звернення громадян, у яких порушені питання не належать до 

повноважень Коледжу, відповідно до статті 7 Закону України «Про звернення 

громадян» відповідальними працівниками Коледжу у термін не більше п’яти днів 

надсилаються за належністю відповідному органу чи посадовій особі, про що 

повідомляється громадянин, який подав звернення. Якщо звернення не містить 

даних, необхідних для прийняття обґрунтованого рішення, воно в той самий строк 

повертається громадянину з відповідним роз’ясненням. 

У разі необхідності заявнику роз’яснюються компетенція Коледжу, органів 

державної влади та органів місцевого самоврядування, до повноважень яких 

належить вирішення порушених у зверненні питань, функції Уповноваженого 

Верховної Ради України з прав людини та право на звернення до суду. 

3.11 На депутатські звернення, надіслані в порядку статті 16 Закону України 

«Про статус народного депутата України», статті 13 Закону України «Про статус 

депутатів місцевих рад», у яких порушені питання не належать до компетенції 

Коледжу, надаються роз’яснення про відсутність повноважень Коледжу. 

Якщо таке звернення надійшло зі зверненням громадянина, яке не може бути 

розглянуто по суті через відсутність повноважень Коледжу на вирішення 

порушених у ньому питань, звернення громадянина направляється за належністю 

відповідно до частини третьої статті 7 Закону України «Про звернення громадян», 

про що повідомляється депутат та громадянин. 

3.12 Не підлягають розгляду звернення громадян без зазначення місця 

проживання, не підписані авторами, а також такі, з яких неможливо встановити 

авторство (анонімні звернення), крім випадків, передбачених пунктом 7 цього 

розділу. 

Рішення про залишення такого звернення без розгляду приймається 

директором Коледжу або його заступниками. 

3.13 Розгляд звернень громадян припиняється у разі: 

− подання повторного звернення від одного й того самого громадянина до 

Коледжу з одного й того самого питання, якщо перше вирішено по суті; 

− подання звернення з порушенням строків, передбачених статтею 17 Закону 

України «Про звернення громадян»; 

− подання звернення особою, визнаною в установленому законодавством 

https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/393/96-%d0%b2%d1%80%23n45
https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/393/96-%d0%b2%d1%80%23n28
https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/393/96-%d0%b2%d1%80%23n41
https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/393/96-%d0%b2%d1%80%23n40
https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/2790-12%23n162
https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/93-15
https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/393/96-%d0%b2%d1%80%23n43
https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/393/96-%d0%b2%d1%80%23n78
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порядку недієздатною. 

3.14 Розгляд звернень громадян припиняється на підставі мотивованого 

висновку виконавця (погодженого директором Коледжу або заступниками 

директора Коледжу). 

Повідомлення про припинення розгляду звернення надсилається заявнику 

один раз із роз’ясненням порядку оскарження прийнятого рішення за підписом 

директора Коледжу. Наступні звернення з питань, що раніше перевірялися, 

долучаються до справи на підставі доповідної записки, погодженої директором 

Коледжу або його заступниками. 

3.15 Розгляд звернення поновлюється, якщо змінилися підстави, за якими 

його припинено. Нові дані про порушення закону, повідомлені заявником, 

перевіряються у порядку, встановленому цією Інструкцією. 

4. СТРОКИ ВИРІШЕННЯ ЗВЕРНЕНЬ ГРОМАДЯН 

4.1 Звернення громадян вирішуються у строк не більше одного місяця від дня 

надходження до Коледжу. Звернення, що не потребують додаткового вивчення і 

перевірки, - невідкладно, але не пізніше п’ятнадцяти днів, якщо інший строк не 

встановлено спеціальним законом. 

4.2 Звернення, у яких викладені докази не потребують перевірки чи 

додаткового вивчення і за результатами розгляду яких надаються роз’яснення, у 

тому числі про судовий порядок оскарження прийнятого рішення, вирішуються 

невідкладно, але не пізніше п’ятнадцяти днів від дня їх надходження до Коледжу. 

4.3 Звернення громадян, які для розгляду чи вирішення порушених у них 

питань надіслані народним депутатом України відповідно до абзацу третього 

пункту 13 частини першої статті 24 Закону України «Про статус народного депутата 

України» або направлені депутатом місцевої ради відповідно до частини другої 

статті 12 Закону України «Про статус депутатів місцевих рад», розглядаються у 

строки, встановлені Законом України «Про звернення громадян». 

4.4 Рішення про продовження строку розгляду звернень громадян 

приймається директором Коледжу (виконувачем його обов’язків), або його 

заступниками за мотивованою доповідною запискою виконавця, про що 

повідомляється особа, яка подала звернення. Загальний строк вирішення порушених 

у зверненні питань не може перевищувати 45 днів. 

У такому самому порядку приймається рішення про продовження строку 

розгляду звернень і запитів народних депутатів України, але не більш як до 30 днів 

з дня одержання звернення, одного місяця - після одержання запиту. Про 

продовження строку повідомляється депутат, група депутатів чи комітет Верховної 

Ради України з викладенням причин такого продовження, а щодо запиту - також 

Голова Верховної Ради України. 

https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/2790-12%23n312
https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/2790-12%23n312
https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/93-15
https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/93-15
https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/393/96-%d0%b2%d1%80
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Рішення про продовження строку розгляду звернень і запитів депутатів 

місцевих рад приймається директором Коледжу. 

4.5 Дублетні звернення розглядаються у межах строку розгляду основного 

звернення. Якщо дублетне звернення надійшло після розгляду основного звернення, 

не пізніше 10- денного строку направляється відповідь на нього зі стислим викладом 

суті прийнятого рішення та з посиланням на дату і вихідний номер направленої 

раніше відповіді. 

4.6 Строк розгляду звернення обчислюється у календарних днях, 

починаючи з дня надходження (реєстрації) до Коледжу. Закінченням строку 

розгляду звернень вважається дата реєстрації відповіді на нього. 

5. ПОРЯДОК ВИРІШЕННЯ ЗВЕРНЕНЬ, НАДАННЯ ВІДПОВІДЕЙ 

5.1 Порядок вирішення порушених у зверненнях питань у Коледжі 

визначається директором Коледжу або його заступниками. 

5.2 При порушенні у зверненні питань, вирішення яких належить до 

компетенції кількох структурних підрозділів, організація його розгляду та розгляд 

у повному обсязі покладаються на керівника підрозділу, зазначеного серед 

виконавців першим. За необхідності керівник підрозділу, зазначеного серед 

виконавців першим, забезпечує тиражування, передавання звернення до 

відповідних підрозділів, підготовку доповідної записки про продовження строку 

вирішення звернення. 

5.3 За результатами розгляду звернень приймається одне з таких рішень: 

− задоволено - наведені у зверненні докази визнано обґрунтованими і за 

результатами вжито заходів до поновлення прав і законних інтересів заявника; 

− відмовлено у задоволенні (відхилено) - вимоги заявника, викладені у 

зверненні, визнано необґрунтованими; 

− роз’яснено - надано роз’яснення щодо компетенції Коледжу, вимог 

законодавства. 

5.4 Звернення вважається вирішеним, якщо розглянуто всі порушені у 

ньому питання, заявнику надано відповідь. 

5.5 Відповідь на колективне звернення направляється тому громадянину, 

який підписав його першим або поштова адреса якого вказана, а на вимогу - 

кожному громадянину, який підписав звернення. 

5.6 У разі відмови в задоволенні звернень у відповіді зазначаються мотиви 

прийнятого рішення з посиланням на норми законодавства, а також роз’яснення 

порядку його оскарження. 

5.7 Рішення про відмову в задоволенні звернень у Коледжі приймає та 

відповідь підписує директор Коледжу або його заступники, повторних звернень - 

виключно директор Коледжу. 
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Остаточну відповідь заявнику про відмову в задоволенні звернення надає 

директор Коледжу з одночасним повідомленням про припинення розгляду 

звернення відповідно до вимог законодавства. 

6. ПОРЯДОК ПРОВЕДЕННЯ ОСОБИСТОГО ПРИЙОМУ ГРОМАДЯН В 

КОЛЕДЖІ 

6.1 Особистий прийом громадян в Коледжі проводиться директором 

Коледжу, його заступниками, завідувачем навчально-виробничої практики, 

завідувачами відділень. 

6.2 Особистий прийом громадян директором Коледжу, його заступниками, 

завідувачем навчально-виробничої практики, завідувачами відділень здійснюється 

у встановлені дні та години згідно з графіком: 

директор Коледжу середа з 13.00 до 14.00 

заступники директора: 

- з навчальної роботи понеділок з 13.00 до 15.00 

- з виховної роботи понеділок з 11.00 до 13.00 

- з адміністративно-господарської роботи вівторок з 9.00 до 11.00 

завідуючі відділенням: 

- комп'ютерної інженерії та будівництва четвер з 13.00 до 15.00 

- автоматизації та залізничного транспорту середа з 11.00 до 13.00 

- завідувач навчально-виробничої практики четвер з 14.00 до 16.00 

 

6.3 Графіки особистого прийому громадян розміщуються на офіційному 

веб-сайті Коледжу та в приміщенні Коледжу в доступному для ознайомлення місці. 

6.4 Звернення, прийняті під час особистого прийому громадян, за 

резолюцією зазначених осіб невідкладно передаються для реєстрації завідувачу 

канцелярії. 

6.5 Вхід громадян до приміщень Коледжу, в яких проводиться особистий 

прийом громадян, не потребує оформлення перепустки. 

6.6 Перед початком прийому громадян особа, що проводить прийом, 

з’ясовують прізвище, ім’я, по батькові заявника, місце проживання або іншу адресу, 

за якою йому може бути надана відповідь, номери контактних телефонів (за 

бажанням громадянина) чи відомості щодо інших засобів зв’язку, а також суть 
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питання, з яким він звертається, вивчають матеріали, які подає громадянин на 

обґрунтування своїх вимог. Отримання інших відомостей про громадянина чи його 

представника та інформації, що не стосується його звернення, забороняється. 

Під час звернення на особистий прийом громадянин має пред’явити документ, 

що посвідчує його особу, а у разі представництва ним інтересів інших осіб, у тому 

числі здійснення їх захисту, - також документи, що підтверджують відповідні 

повноваження. 

6.7 Директор Коледжу приймає громадян за зверненнями, у задоволенні 

яких відмовлено його заступниками, або у разі оскарження їх дій чи рішень. 

6.8 У разі потреби на особистий прийом директора Коледжу запрошуються 

його заступники, інші працівники Коледжу. 

6.9 Особистий прийом припиняється у разі звернення громадян, які 

перебувають у стані алкогольного чи наркотичного сп’яніння або поведінка яких 

створює небезпеку для оточуючих, у тому числі для працівників Коледжу. За 

потреби вживаються заходи відповідно до вимог чинного законодавства. 

6.10 У разі звернення на особистий прийом громадян з обмеженими 

фізичними можливостями, які через стан здоров’я чи з інших причин не можуть 

подати письмове звернення, оформлення такого звернення здійснюється 

завідувачем канцелярії. 

6.11 Усі звернення громадян, подані на особистому прийомі, розглядаються 

відповідно до вимог законодавства. Про результати розгляду звернення громадянин 

повідомляється письмово або усно (за бажанням громадянина). 

6.12 Відповідь на звернення, отримане на особистому прийомі директора 

Коледжу, надається за підписом директора Коледжу або виконувача його 

обов’язків. 

6.13 Завідувач канцелярії, чи особи, на яких покладається ведення 

діловодства, на вимогу відповідальних працівників невідкладно надають справи за 

зверненнями, необхідні для доповіді директору Коледжу, а також іншу інформацію 

у межах їхньої компетенції.

 

 

 

Заступник директора з НР     Раїса КОРОЛЬОВА 

  Завідувач канцелярії     Яна ЧЕХОВА           

   Юрисконсульт           Роман МІРОШНИК 

 


