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I. Загальнi положенIIя
1. ЦЮ IнструкцiЮ розробленО вiдповiднО до cTaTTi 40 КонституцiТ УкраЪи, ЗаконуУкраiЪи "Про звернеЕня |роМадян'' (далi - Законj, У*азу Президента УкраiЪи вiд 07 лютого 2008року м 109 "Про першочорговi заходи щодо .uб...rЪ".""" реалiзацii та гарантуванняконституцiйнirго права на зверненЕrI До оргаrriв o"p**""i^ ;; та органiв мiсцевогос.lп{оврядування", постанов Кабiнету MiHicTpiB УкраihIl вiд 14 квiтня 1997 poKy-Nq ,зrш;прЬзатвердження IнстРукцii З дiловодстВа за зверНеннямИ громадяН в органах державноi влади iмiсцевогО сtIмоврядУвання, об'сднаннЯх громадЯн, на пiдприarar"*, Ъ yaru"o"ax, органiзацiяхНеЗаJIеЖНО ВiД фОРМ ВЛаСНОСТi, В ЗаСобах MacoBoi iнформацiТ" (далi -'Iнструкцiя Jф з48), вiд 24вореснЯ 2008 рокУ м 858 "Про затвердженнЯ Класифiйора звеtrшlецL Iромадян).

2. ЩiеЮ Iнструкцiею роглtlМентуються порядок розгJIяду звернень та особистого прийомугромадяН в держаВномУ пiдприемствi кНародицьке спецiалiюване лiсове .o..ro*i.r"oo.з. Розгляд звернень здiйснюстьья вiдповiдно'до'й"r"rучiйних принципiв, що забезпечують
реа_шiзачiю та гарант}ъання права громадян на зверненIrя до ЩП <Народицький спецлiсгосп>.

З. Термiни у цiй Iнструкцii вживаються у таких значеннях:
з€UIва (клопотання) - зверненнЯ громадяН iЗ проханняМ про сприяння реа_lriзацiТзакрiплених Констит}zцiею ru 

"""Ъ", законодавством ik прав ,а iнrереЁiв або повiдомлення пропорушення чинного законодавства чи недолiки в дiяльностi пiдприЪмств, установ, органiзацiйнезttJIежно вiд формъласностi, народних депугатiв Украiни, депутатiв мiсцевих рад, посадовихосiб, а також висловлення д}мки щодо полiпшення ik дiяльностi. Клопотання - письмовезворноння з проханням про визнання за особою вiдповiдного статусу, прав чи свобод тощо;
зверненнЯ - викJIадеНа в flисьмОвiй абО уснiй формi пропозицiя) заява(клопотання) чи скаргагромадянина;

iндивiдуальне звернеч""-- звернеЕня однiеi особи, rтодане особисто або через уповновiDкенуособу, повновЕDкення якоi оформленi вiдповiдно до ймог законодавства, колективне - двох табiльше осiб (групи осiб);

MacoBi зверненн,I - зверненЕя, щО надходять у великiй кiлькостi вiд рiзних громадян зоднiжовим змiстом або суттю питанЕя;

неоднора:tовi звернення - зверненнЯ особИ (групи осiб), що надiйшли з того сЕlIчIого fIитання,що i попередне зверненнЯ, проте на rrопередне звернення вiдповiдь ще не надана, а визначенийзаконодавством строк його розгляду ще не закiнчивсЪ;

первиннi звернен-ня - звернеЕня, якi:

НаДiЙШЛИ ВЦ ОКРеМОi ОСОбИ (групи осiб), яка (якi) вперше звернулася (звернулися);
НаДiЙШЛИ ВiД oKPeMoi ОСОбИ (ГРУпи осiб), яка (якi) не вперше звернулася (звернулися) допiдприемства, аJIе питання, що порушене у зверненнi, жодним чином не стосуеться попереднiхзвернень або с достатньо пiдстав дJUI визнання зверн9ння первиЕним;
НаДiЙШЛИ ВiД ОКРеМОi ОСОбИ (ГРУПИ Осiб), яка (якi). не вtIерше зверЕулася (звернулися), алепопереднi зверненнЯ з пит€}ння, що поруШене У зверненнi, 

""a"uй"сь анонiмними;
повторнi звернення - звернення, у яких:
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викJIада€Ться звернення вiД того саN{оГо громадЯЕина З того самого питаннrI, якщо перше не

вирiшено по суIi або вирiшено в неtIовному обсязi;

оскаржуеться рirrтення, прийняте у зв'язку з попереднiм зверненням цромадянина;

повiдомляеться гrро несвосчасний розгляд попереднього звернен-ня, якщо з часу його

надходжеНня минуВ визначений законодавством строк розгJU{ду, проте вlдповlдь цромадянину не

IIадавалася;

звертаеться увага на iншi недолiки, доп}тценi пiд час вирiшення попереднього звернення

громадянина; 
Ф

викJIадаеться звернення вiд того самого громадянина з того самого питання, якщо перше

вирiшено по сугi;

пропозицiя (зауваження) - звернення громадян, де висловлюються порада, рекомендацiя щодо

дiяльностi органiв державноi влади i мiсцевого самоврядування, депутатiв ycix piBHiB, посадових

осiб, а також думки щодо врегуJIювання суспiльних вiдносин та умоВ життЯ цромадян,
вдосконалення правовоi основи держЕIвного i громадського життя, соцiально-культурноТ та iнших

сфер лiяльностi держави i суспiльства;

скарга - звернеЕНя з вимоГою прО поновленНя праВ i захисту законних iHTepeciB громадян,

порушениХ дiямИ (бездiяльнiстю), рiшеннями державних органiв, органiв мiсцового

сtIN{оврядування, пiдприсмств, устЕшов, органiзацiй, об'еднань громадян, посадових осiб.

Iншi термiни у цiй Iнструкцii вжившоться у значеннях, наведених у Закqц! та iнших актах

законодавства з питань звернень громадян.

4. Подання (надсилання) звернення громадянином до пiдприсмства передбачае його згоду на

оброблення i 
""кор*ис,.а"ня 

порсон€lльних даних вiдповiдно до Закону УкраIни "Про захист

персонаJIьних даних".

5. .ЩодерЖання вимОг цiсТ Iнструкцii е обов'язКовим для Bcix структурних пiдроздiлiв спец

лiсгоспу.

II. Обмеження дii Iнструкцii

1. Порядок здiйснення та забезпечення права кожного на доступ до iнформаuii, що
знаходитьсЯ У володiннi суб'ектiВ владниХ повноважень, iнших розпорядникiв публiчноТ

iнформачiт, визначаеться Законодд та iншими органiзачiйно-розпорядчими документами.

III. Органiзацiя роботи з питань приймання, попереднього розгляду та

реестрацii звернень громадян

1. ЗвернеНня дО пiдприемСтва подаЮтьоя iндиВiдуа,тьнО або колективно в уснiй (записане на

особистоМу прийомi сrryжбовою особою або викладене за допомогою засобiв телефонного зв'язку
тм електронного та пfrсьмовiй формi.

письмове звернення може бути надiслане rrоштою або передане громадянином особисто чи

через уповновiDкену ним особу, повноваження якоi оформленi вiдповiдно до зutконодавства, а

тitкоЖ з викорисТЕшняМ мережi IHTepHeT, засобiВ електронНого зв'язкУ (електронне звернення).

Електронне звернеЕня надсиласться на офiuiйну електронну пошту пiдприсмства, яка

розмiщена на офiцiйному вебсайтi у мережi IHTepHeT.

2. ДiловоДство за зверненЕЯми громаДян ведеться окремо вiд iнших видiв дiловодства у
порядку, встановленому чiею Iнструкuiею, та покJIадасться в центральному tшаратi на особу,
вiдповiдальну за органiзачiю роботи зi зверненнями громадян.

з. yci звернення, що надiйшли до Щп <народицький спецлiсгосп>>, приймаються, проходять
попереднiЙ роi.ппд' рееструюТься вiдпоВiдальноЮ особоЮ в денЬ ik надходЖення (Ti, що надiйшли

в неробоЧ"й ..а. та деЕь, - наступнОго пiслЯ ньогО робочогО дня) в журналi реестрацiТ звернень

цромадян.

4. Конверти (вирТзки з них) зберiгаються разом зi зверненнями.



5, Кожному зворненню |ромадянина встаЕовлюються вiдповiдний реестрацiйний iндекс та
дата реестрацii.

РеестрацiЙний iндеКс зверненЬ громадян складаеться з початковоi лiтери прiзвища з€UIвника,порядковий номер звернення, Що надiйшло, та року реестрацii (наприкrrад, м-582-20).Реестра-цiйниЙ iндекС може бугИ доповнениЙ iншимИ 
^.rо.й.r""Еями, 

що забезпечують
систематизацiю, пошук, аналiз i зберiгання зверЕень.

у раэi намодження повторких зверненъ iM падаеться черговий реестрац iйниfт iндекс, а увiдповiднОму журнtlлi реестрацiТ зазначаетЬся реестрацiйний iндекс першого звернення. На
верхньомУ полi перШого аркуШа повторнИх зверненЬ .rра"ору" i у вiдповiд"о*у *yp"*i реестрацiТ
робитъся позЕачка "повтоРно" i долу{астъся всо попередне листування.

щублетнi звернбння облiковуються за ресстрацiйним iндексом першого звернення з
ДоДаВанняМ ПоряДкоВоГо ЕоМеро, Що просТаВля€ТЬся через лрiб (наприклад, М-5S2-20il М-582-
2012,м-582-20lз).

реестрацiйний iндекс та дата реестрацii зазначЕIються у реестрацiйному шта.плпi, щопроставJUIетьсЯ в нижньоМу правомУ KyTi абО на iншомУ вiльномУ вiд текстУ мiсцi першоi сторiнки
документа, KpiM мiсця' призначеЕого дJUI пiдшиванНя, та мiстИтi наймеНуваннЯ органу, що провiв
ресстрацiю. Реестрацiйний штЕIмп проставляеться вiдповiдними технiчними засобшли.

На вимоry громадянИна, якиЙ подаВ письмове звернення, на першому аркушi копii звернення
проставляеться реестрацiйний номер i така копiя повертаеться особi.

РеестрацiЯ письмовоТ вiдповiдi на звернеНня здiйснЮетьсЯ у вiдповiдному журналi реестрацiiвiдповiдей на зверненнrI.

Ресстрацiйний номер письмовоi вiдповiдi Еа звернення склада€ться з порядкового номера,
реестрацiйного номера звернення, року реестрацii, ,u i"д"*.у виконавця (наприклад,25лд-582-
2019, де 25 - порядкоВI{й номер, M-sBz-jO - ресотрачiйниЙ номер звернення, 9 - iндексу виконавця).

реестрацiйний iндекс письмовоi вiдповiдi може складатися iз частин, якi вiдокремлюються
одна вiД одноi тире абО скiсноЮ рискою. У разi потреби реестрацiйний iндекс може бути
доповнений iншими позначками.

ПереД реестрацiеЮ документiв-вiдповiдеЙ вiдповiдаrrьна особа зобов'язана перевiрити
правильнiсть оформлення документа (склад i розмiщення Bcix реквiзитiв); наявнiсть i правильнiсть
з,вначенн,I адреси та порядок поштового вiдправлення; наявнiсть Еа док},]\,{ентi вiдмiтки 11ро
додатки; HMBHicTb ycix необхiдних пiдписiв Еа док}ментi та додатках до нього; HMBHicTb вiз на
копiТ вихiДного докУмеIIта, що з€tлиШаетьсЯ у спрЕ}вах; наявнiстЬ i повнотУ додаткiв; вiдповiднiсть
кiлькостi примiрникiв кiлькостi адресатiв.

Пiд чаС особистоГо прийоМу громадян вiдомостi щодо кожЕого заявника вносяться дожурнаJIУ облiкУ особистоГо прийомУ громадян в (даrri - Журнал облiку).
попередне опрацювання звернень громадян проводиться з метою визначення:

належностi докуЙента до зверIIень |ромадян;

дотримання вимог до звернень громадян, визначених статтею 5 Закону;

ознак надходження та виду звернень громадян;

cyTi та стислого змiсту звернень |ромадян.

6, Письмове звернення надсилаеться або передасться громадянином до пiдприемства особисточи через уповноважену ним особу, повноваження якоi мають бути оформленi Ъгiдно з вимогами
законодавства. Звернення в iHTepecax неповнолiтнiх i недiездатн"" оъiо подасться ik законними
представЕикаN{и.

Письмове зверненнЯ без зазнаЧення мiсЦя проживzIння, не пiдписане alBTopoм (авторапrи), атtжоЖ таке, З якогО неможлиВо встаноВити автоРство, визнаеться анонiмним i розгляду не
пiдлягае.



7. AHoHiMHi звернення пiсля ресстрацii доводяться до вiдома директора або його заступникiв,
вiдповiднО до розподiлу фуlrкцiонz}льниХ повЕов€Dкень, а В териiорiаЛьних управлiннях - керiвникатериторiального упразлiння.

рiшення про визнання звернення анонiмним приймаеться комiсiею органiзацiт, яказатверджуеться наказом. Комiсiя приймае рiшення про визнання звернення анонiмним заподанням вiдповiдальнот особи. Не пiзнirче нiж через д""пru днiв вiд дня надходження звернення
складае uжт прО визнаннЯ зверIIеннЯ анонiмним та таким, що не вiдповiдае вимогам ЗаконL(лалri -Акт).

Оригiна_П анонiмноГо зверненНя разоМ iз Актом пiдшиваються до справи.

8, AHoHiMHe повiдОмленнЯ про можЛивi фактИ корупцiйНих абО пов'язаних з корупцiсю
правопорУшень, iншяХ поруIцень Закон}, УкраiЪи ''Про Йобiгання корупцii'' пiдлягае pb..n"oy,
якщо наведена у ньому iнформацiя стосуеться конкретноi особи, мiстить фактичнi данi, якi можуть
буги перевiренi.

AHoHiMHe повiдомлення про можливi факти корупцiйних або пов'язаних з корщrцiею
правопорушеЕь, iнших порушонь Закрну УкраiЪи "Про iапобiгання корупцiТ" пiдлягае перЬiрцi устроК не бiльше п'ятнадцяТи днiВ вiд днЯ його отрИмання. ЯкщО у Ь*ur"й строк перевiрити
iнформаuiЮ, ЩО мiститьсЯ в повiдомЛеннi, немО*о"^"о, керiвниК пiдприемства або його заступниквiдповiднО до розпоДiлу функЦiона_rrьниХ повноважонь продовжують строк розгляду повiдомлення
до тридцяти днiв вiд дня його отриманнJI.

9, Усне зверненнЯ викJIадаеТься громадянином на особистому прийомi або за допомогоюЗаСОбiВ ТеЛефОННОГО ЗВ'ЯЗкУ Та записуеться фееструеться) вiдповiдЙ""о. особою.
10, ycHi звернення, якi надiйшли за допомогою засобiв телефонного зв'язку без надання

:ryYr"u*И ВiДОМОСТеЙ ВiДПОВiДНО ДО вимог частини сьомоi cTaTTi 5 Закону, вважаються
анонlмними.

IV. Розгляд звернень
1, Розгляд звернень громадян сrrрямовусться на об'ективне вирiшення порушених авторами

ЗВеРНеНЬ ПИТЕtНЬ, ПiДГОТОВКУ, СУПРОВОДЖеННя, прийнятгя рiшення цро усуноння причин i 1мов, якi
спонукаюТь aBTopiB скаржитись, надання вiдповiдних рЪз'яснеЕЬ, у ,о*у 

""aпi-за результатамививчення та перевiрки на мiсцях викладених у зверненнях обставин, цроведення iнших заходiв.
2, ЗвернеНнJI |ромаДян, офорМленi належниМ чиноМ i поданi в устilноВленому порядку,

пiдлягають розгляду вiдповiдно до положень цiеi Iнструкцii.

. З, ПiсЛя реестраЦii та перевiрки HiuIBHocTi попереднього листуванЕя зверЕення передаються
ВiДПОВiДа-ПЬНОЮ ОСОбОЮ) На розгляд керiвника або його .u.ryrr""niB вiдповiдно до розподiлу
функцiона,пьних повноважень в день ix надходжеЕня або наступного робочого дня у разiнадходження докр{ентiв у неробочий час.

4, Стосовно кожного звернення, зокрема повторного, керiвником або його заступниками
вiдповiднО до розпоДiлу функЦiонаJтьниХ повЕовtDкень не пiзнiше нiж у п'ятиденний строк мае
бути прийнято одно Йаких рiшень:

прийняти до розгJIяду;

надiслатИ за наJIежНiстю дО iншогО державноГо органу, якщО питання, порушенi у зверненнi,
не HaJIeжaTb до пiдприемства, про що одразу повiдомляеться громадянин;

залишити без розгляду За H:uIBHocTi пiдстав, визначених у cTaTTi 8 Закону;

повернугИ зверненнЯ заlIвникУ з наданням вiдповiдних роз'яснень.
5, Розглянугi керiвником або його заступниками вiдповiдно до розподiлу функцiональнихповнов8)кень звернення повертаються з вiдповiдною резолюцiею до вiдповiда-пьноi особи, яка того

сtlмого дня вносить iнформацiю стосовно виконавця до вiдповiдного реестрацiйного журнч}лу i
передаС зверн9ннЯ на виконання, вiдповiдно ло резолюцii.



Забороняеться направлятИ скаргИ громадяН на виконання посадовим особам, дii чи рiшенняяких оскаржуються.

6, Резолюцiя може мiстити ДорrIеЕня керiвнику структурного пiдроздi.тry або головному
спецiалiсТу, якиЙ пiдпорядКовуетьсЯ безпосереДньо KepiBH"*o"l пiдприемства, щодо пiдготовки
проекту вiдповiдi на звернення або надання вiдповiдi на звернення.

7. Структурний пiдроздiл або головний спецiа_пiст готуе iнформацiю по cyTi звернення.

8. ЗвернеНця, яке мае декiлЬка виконаВцiв, передаетьсЯ виконавцЯм у порядку визначенЕя ik урезолюцii або одночасно У виглядi копiй з передачею оригiпф головному виконавцю,
визначеному в резолюцii першим.

9. ВiдповiдальнiстЬ за наданНя вiдповiДi на зверНення несУть особи, зазначенi у резолюцiiкерiвництва, та прац!9ники, яким безпосередньо доруrено виконання.

10. Головний вико.навець органiзовуе роботу спiввиконавцiв, зокрема визначас строки
подЕlння ними пропозицiй, порядок погодження i пiдготовки проскту вiдповiдi.

11. Спiввиконавцi вiдповiдаrоть за пiдготовку на належному piBHi та своечасне поданнJI
пропозицiй головному виконавцю. У разi несвоечасного подання пропозицiй спiввиконаtsцями
головниЙ виконавеЦь iнформУе прО це особу, яка надаЛа дорr{еНня (наклаrrа резолюцiю на
звернення).

12. ПереЛ подrtнняМ проектУ вiдповiдi на пiдпиС керiвникУ або особi, яка виконуе його
обов'язки, працiвниК, який пiдготlъаВ вiдповiдь, зобов'язаiий перевiРити правильнiсть a*rчдчrr""та оформлення вiдповiдi, посилань на акти законодавства, уточнити цифровi данi, наявнiсть
необхiднИх вiз посаДових осiб, що погодЖуютЬ докуменТ вiдповiднО до ik компетенцii, та додаткiв.

13. Вйповiдь заявнику надаеться на пiдпис разом з вiдповiдним зверненням, iнформачiею
спiввиконавцiв та попереднiм листуванням (за наявностi).

14. Вiдповiдь на звернення мае буги вмотивованою та грунтуватися на нормах чинного
зi}конодавства.

15. Вiдповiдь на звернення повинна мiстити повiдомлення про те, що персоЕальнi данi,
вказанi заlIвникоМ у звернеНнi (запитi), захищаютьсЯ та обробЛяютьсЯ вiдповiднО До Закону
УкраiЪи "Про захист персонаJIьних даних''.

16. Звернення вiд осiб з iнвалiднiстю внаслiдок вiйни, Героiъ Украiъи, жiнок, яким присво€но
почесне звання Укратни "мати-героiня", беруться пiд особистий контроль та розглядаютьсякерiвником особисто.

звернення громадян, якi мають установленi зсжонодавством пiльги, розгляд€lються упершочерговому порядку.

17. Пiсля пiдписання вiдповiдi на звернення головний виконавець передае вiдповiдь р€lзом з
yciMa документамио що iT стосуються, для реестрацiт та вiдправки вiдповiда,тьнiй особi.

18. Звернення громадян гriслЯ ix вирiшення з yciMa документами щодо ix розгляду i вирiшення
мtlютЬ бу," поверiiутi вiдповiдальнiй особi длЯ центра_пiзОваногО форrу"а""я спрi}ви.
Формування i зберiгання справ у виконавцiв забороняються.

19. CxopoHHiCTb документiв i листування щодо звернень громадян пiд час ix розглядуструктурними пiдроздiлаluи забезпечуеться керiвниками сrру*rур""х пiдроздiлiв.

20. Вiдповiдi про результати розгJU{ду звернень громадян оформлюються вiдповiдно до
вимоГ Закон}' Украши "Про забезпечення функцiонУваЕня yKpai'HcbKoT мови як державноТ''.
Рiшення та вiдповiДi надаrоться державною мовою, якщо iнше не 

"cru"o"o"Ho 
з€жоном.

21. Вiдповiдi на звернення громадян надсилаютъся на фiрменному бланку пiдприемства.

22.Не пiдлягають розгляду та вирiшенню:

повторнi зверноннЯ вiд одного й того сilмого |ромадянина з одIIого й того самого питiшня,
якщо перше вирiшено по cyTi;



скарги на рiшеннЯ, Що оскаржувirлися, поданi з порушонням cTpoKiB, визначених статтею
17 Закону.

Рiшення про припиненЕя розгJU{Ду тtIких звернень приймаеться керiвником або його
заступникаvrи вiдповiдпо до розпоДiлу функцiональних повновzDкень на пiдставi мотивоваIIого
висIIовкУ виконавця, погодженого його керiвником, про що повiдомляеться зiUIвник.

23. Розгляд звернень, що
здiйснюсться вiдповiдно до

надходять вlд державноi установи "урядовий контактний центр",

колегiальних органiв, органiв виконавчот влади, CeKpeTapiaTy Кабiнету MiHicTpiB УкраiЪи та
державноi установи "Урядовий контактний центр" iз забезпечення Еiulежного р9агуванЕя на
зверненнЯ, як1 надхОдять за доIIомогоЮ засобiв телефонного зв'язку та з використаЕням IHTepHeTy,
затвердженого постановою Кабiнету MiHicTpiB УкраiЪи вiд27 листопада 2019 року Jф 976.

ЗверненнЯ, щофнадходятЬ вiД державноi установИ "Урядовий контактний ценц)'',
розгJIядаються у строки, встановленi статтею 20 Закону.

24. Рiшення, дii' (бездiяльнiсть) посадових осiб пiдприемства можуть бути оскарженi увипадках, визначених статтею 4 Законч.

'. 
r*noruo""""a при розглядi заяви чи скарги

1. Громадянин, який звернувся iз заявою чи скаргою, мае право:

особисто викласти аргр{енти особi, що перевiряла зчuIву чи скаргу, та брати r{асть уперевiрчi поданоi скарги чи заJlви;

знайомитися з матерiалами перевiрки;

подавати додатковi матерiали або наполягати на ik запитi органом, який розгrrядае зuIву чи
скарry;

бути присугнiм при розглядi заявичи скарги;

одержати.r"a"*i"У вiдповiдь про результати розгляду заlIви чи скарги;

висловлювати усно або письмово вимогу Щодо дотримання таемницi розгляду заяви чи
скарги;

вимагати вiдшкодування збиткiв, якщо вони стали результатом порушень встановленого
порядку розгляду звернень, тощо вiдповiдно до Констит}.цiт Украihи та законiв Украiъи.

2. Не допускаеться розголошення одержаних iз звернень вiдомостей про особисте життя
громадян без ix згоди чи вiдомостей, Що становлять державну або iнйу таемницю, яка
охороняеться законом, та iншоi iнформацii, якщо Це обмежуе права та законнi iнтереси |ромадяII.не допускаеться з'ясування даних про особу громадянинq якi не стосуються звернення. На
прохаЕнЯ |ромадянИна, вислоВлене В уснiЙ формi або зазначене в TeKcTi звернення, не пiдлягас
розголошеннrо його прiзвище, мiсце проживання та роботи.

Зазначена заборона не поширюеться на випадки повiдомлення iнформацii, що мiститься узверненнi, особалл, якi беруть rIасть у вирiшеннi справи.о
VI. Строки розгляду звернець громадян

1. СтроК розглядУ зверненЬ обчислюеТься з дШ Еадходження та реестрацii на пiдприемствi до
дня напрzlвленнЯ зЕU{вЕикУ вiдповiдi на йогО звернення включно. Япщо останнiй л."" ро..о"дузвернення припадае на неробочий день, ocTaHHiM дном строку вважасться перший пiсля нього
робочий день.

2. ,ЩатоЮ поданнЯ електронНого зверНення е дата надХодження звернення на офiцiйну
електронну алресу. Якщо електронне звернення надiйшло на визначену електроIIну адресу унеробочиЙ час та день, датоЮ поданнЯ феестрацii) електронного звернення вважаеться наступний
пiсля нього робочий день.

з. .щатою виконання звернення громадянина е дата реестрачii вiдповiдi на нього.



4. ЗвернеНня розглЯдаютьсЯ та вирiшУютьсЯ у строК не бiльше одного мiсяця з дня ik
надходження, враховуючи вихiднi, святковi й неробочi днi, а Ti, якi не потребують додаткового
вивченн,I та проведення перевiрки за ними, невiдкладНо, €UIе не пiзнiше п'ятнадцяти днiв вiд дня ik
реестрацii.

5. Якщо лля вирiшення порушених громадянtlп,{и питаЕь слiд провести перевiрку iнформацii,
викJIаденОi у зверненнях, отриматИ Додатковi матерiа_пи, строк розгJUIду звернень громадян за
рiшенняМ керiвництва на пiдставi пропозицii .onb""o.o виконавця може Оуги проловжено з
повiдомленняМ про це осiб, якi подалИ зверненнЯ. Не пiзнiше нiж за день до закiнчення ранiшевизначенОго строкУ розглядУ зверненнЯ зЕU{вникоВi направлЯеться повiдомлення про продовження
строку розгJuIду iз зазначенням причини.

6. Рiшення rrро rrродовження строку виконання звернень за пропозицiею сц)укт}рного
пiдроздiлу або головного виконавця приймае керiвник, про що головний виконав"ц" йiдп'чд"о
письмово iнформуе вiдповiдальну особу.

пiсля отриманоLiнформацii вiд головного виконавця суб'ект органiзацii розг.тrяду звернень
|ромадяН вноситЬ змiнИ до графИ "TepMiH виконаннЯ" зворненнrI та зzвнача€ iнший строк
виконанЕя, який встановлено дJIя розгJUIду зверIIення керiвником

7. Зага-пьний строк вирiшення питань, порушених у зверненнi, не може перевищувати сорока
п'яти календарних днiв.

8. ЗвернеНня, у якиХ поруш}aюТься питанНЯ, ЩО не Еалежать дО повноважень пiдприемства, в
строк не бiльше п'яти днiв надсилаються за напежнiстю вiдповiдному органу 

"" ,rосадовiй особi,
про що повiдомtляеться |ромадянино який подав звернення.

Забороняеться направJUIти скарги громадян дJUI розгляДу тим органам або посадовим особам,
дii чи рiшення яких оскаржуються.

ЯкщО У зверненнi поряД з питаннями, що наlежать до компетенцiТ пiдприсмства,
порушуються питання, якi пiдлягшоть вирiшенню в iнших органi}х державноi влади 

"" 
йiaц."о.о

самоврядування, пiд час надання вiдповiдi на звернення роз'ясн.еr".ъ порядок вирiшення такихпитань. Ф
9. Звернення, яке не вiдповiдае вимог€Iм, визначеним статтею,5 Закону, повертаеться заявнику

з вiдповiдними роз'ясненнями не пiзнiше нiж через десять д"iв "iд дня надходження в порядку,
визначеному цiею Iнструкцiею.

10. ЯкщО звернення не мiстить даних, необхiдних для прийняття обЦрунтоваЕого рiшенняорг€}ноМ чИ посадовоЮ особою, вонО протягоМ п'ятИ днiВ вiдповiдно до cTaTTi i Закону
повертасться громадяниновi з вiдповiдними роз'ясненнями.

11. ПовiдОмленнЯ щодО прийняття рiшення про припинення розгляду звернення вiдповiдно
до частини другоi cTaTTi 8 Закону надсилаеться у строк, визначений статтею 20 Ъ*о"у.

VII. Контроль за розглядом звернень громадяп
1. На контролi на пiдприемствi перебувЕlють yci зареестрованi звернення громадян, за

винятком звернень, що не пiдлягаrоть розгляду.

2. ВiдповiдаJIьна особа здiйснюс контроль за строкЕlми розгJшду звернень, що наданi пiд час
особистого прийомУiромадян керiвництвЙ, KepiB""]**" структурних пiдроздiлiв та головними
спецiалiсталли, якi пiдпорядковуються безпосередньо kepiBH"-y

3. ВiдповiДЕ}льна, особа здiйснюе контролЬ за розгляДом звернеНь |ромадян згiдно зi строками
виконtlннЯ, зазначенИми у журНалi реестРацiТ звернень громаДян, та аналliз звернень громадян, якi
знЕжодяться на контролi, за результатами якого:

щомiсяцЯ доповйае керiвникУ про cTzlн роботИ зi зверненнями громадян (зокрема про
порушення cTpoKiB розгJIяду звернень та несвоечасне надання вiдповiдей заявн"*), подас упаперовому виглядi перелiк звернень у розрiзi структурних пiдроздiлiв, головних спецiа-шiстiв
(головних виконавцiв), якi пiдпорядковуються безпосередньо керiвнику, щодо яких установлений
строк розгляду минув;



Особистий прийом керiвниками
вiдповiдно до Графiка.

структурних пiдроздiлiв проводиться в днi та години

6. ПОпереднiй запис на особистий прийом до керiвника здiйснюеться вiдповiда.пьною особою
не пiзнiше останнього дня, що передуе дню прийому.

Пiд час попероднього запису на особистиiт прийом |ромадянин (його предст{lвник) може
НаДЖИ За особистиь пiдписом письмовиЙ виклад змiсту питань, що порушуватимуться перед
ПОсадовою особою .пiдприемства, до яких службових осiб чи органiв державноi влади BiH
ЗВертався i яке було приЙнято рiшення, копiI наявних рiшень, прийнятих iз цих пит€lнь, а також
iншi документи по cyTi порушуваних питань.

Вiдповiда,тьною особою може надаватися допомога заJIвника:rл з обмеженими фiзичними
МOжJIивостями в оформленнi викладу змiсту питЕIнь, що порушуватимуться перед посадовою
особою.

ЩОТиЖня Готуе та направJuIс до структурних пiдроздiлiв та гоJIовних спецiа_пiстiв (головних
ВИКОНавцiв), якi пiдпglядковуються безпосередньо керiвнику, в електронному виглядi iнформацiю
("аГаДрання) про кЬнтрольнi звернення громадяЕ, строк виконЕшня яких настае, дJIя вжиття
вiдповiдних заходiв щодо iх розгляду.

4. Зняття з контролю доруrень за зверненнями громадян проводиться тiльки пiоля надання
ВИЧерпноi вiдповiдi на порушенi у зверненнi питання, а також даних про то, коли i ким надано
ВiДПОВiДь, про Що у журна-lri реестрацii звернонь громадян вiдповiда;lьна особа на ocHoBi наданоi
ГОловними виконавцями iнформацiТ вносить iнформацiю про результати розгJIяду з обов'язковим
ЗаЗначенням вихiдного номера та дати листа-вiдповiдi на звернення, прiзвища, iMeHi, по батьковi
ВикоЕавця, стислого змiсту результатiв розгляду (задоволено, вiдмовлено, роз'яснено або
пеРеаДресовано) та доданням копii листа-вiдповiдi, яка пiдтверджуе результати розгJIяду.

5. ЗверненЕя, на якi надаrоться попереднi (промiжнi) вiдповiдi, з контролю не знiмаrоться.
Контроль завершуеться лише пiсля прийняття рiшення i вжиття заходiв щодо вирiшення пит€lнь,
ПОРУШеНих У ЗВерненнi, та надання письмовоi вiдповiдi. Рiшення про зняття з контроJIю звернення
пРиЙмаеться керiвником територiалrьного управлiння або його заступниками вiдповiдно до
розподiлу функцiона:,lьних повнов€uкень, якi прийняли рiшення щодо встановлення контролю.

6. КОнтрол" .u.i.р"еннями |ромадян, що надходять до пiдприемства вiд державноi установи
"урядовий контактний центр", здiйснюе Пiдроздiл вiдповiдальна особа.

VПI. Органiзацiя особистого прийому громадян
1. ОСОбиСтий прийом громадян здiйснюеться посадовими особа:rли вiдповiдно до

ВНУгРiшнього службового розпорядку роботи за попереднiм записом у днi та години, визначенi
Графiком особистого прийому громадян (далi - Графiк).

2. Iнформацiя про порядок особистого прийому громадян i Графiк розмiщуються на
ОфiЦiйнОмУ вебсайтi ДП <Народицький спецлiсгосп> у мережi IHTepHeT, сторiнцi ДРМД
(ТеРитОрiального управлiння) у соцiальних мережах та на спецiальних стендах у мiсцях, доступних
для вiльного огJшду громадянами.

3. Прийом осiб з iнвалiднiстю внаслiдок вiйни, ГероiЪ УкраiЪи, Героiв Радянського Союзу,
ГеРОiЪ Соцiа-тliстичноТ Працi, жiнок, яким присвосно почесне звання УкраТни "Мати-героiняl',
проводиться першочg)гово.

4. ОСОбистий прийом громадян проводиться у спецiально вiдведеному та обладнаному
ПРИМiщеннi - Приймальнi громадян за адресою: смт.Народичi, вул..Свято-Миколаiвська,
НаРОДИцьКий Р-н, Житомирська обл. I29. Прийом громадян можо проводитися в iнших
примiщеннях, визначених керiвником.

5. Загrис |ромадян на особистий прийом до керiвника проводиться у разi, якщо питаннrI,
ПОРУшене громадянином, не вирiшено пiслrя особистого прийому керiвником структурного
пiдроздiлу.



7. Для попереднього запису громадян на особистий прийом до посадових осiб працiвник
вiДповiда_пьна особа, яка проводить запис, фiксуе прiзвище, iм'я, по батьковi, адресу проживання,
ноМери контактних телефонiв громалянина, який записуеться на прийом, або вiдомостi щодо
iнших засобiв зв'язк)ьа ним.

8. З'ясування iнших вiдомостей про |ромадянина (його представника), одержання iншоТ
iнформацii, яка не стосуеться змiсту порушуваних питань, пiд час з.шису на особистлй прийом
посадовими особами пiдприемства не допускаеться.

9. Матерiали, що надходять для запису на особистий прийом, мають мiстити письмовий
ВикJIад змiсту питань, засвiдчениЙ особистим пiдписом громадянина (його представника), копiТ
нЕUIвних рiшень, приЙнятих iз цих питань (за необхiдностi), а також iншi документи по cyTi
питань, що rrорушуються (з позначкою "Матерiали для запису на особистий прийом")о та
доставJшються поштою або кlр'сром не пiзнiше останнього дня, що передуе дню особистого
прийому.

10. Облiк особистого прийому громадян ведоться у Журна_шах облiку.

11. Вiдповiда_пьна особа скJIадае список громадян, якi виявили бажання потраrтити на
особистиЙ приЙом до керiвника, та подае матерiали, викладенi у зверненнях громадян, що увiйшли
До цього списку, д4д вивчення та опрадювання до структурних пiдроздiлiв вiдповiдно до ik
компетенцiт не пiзнiше останнього дня, що передуе дню особистого прийому.

1З. CTpyKTypHi пiдроздiли надають службову записку за пiдписом керiвника про результати
Опрацювання наданих матерiалiв за зверненЕями цромадян до вiдповiда_rrьноi особи напередоднi
особистого прийому.

12. Вiдшовiдальна особа iнформус записаного на особистий прийом громадянина (його
представника) про час та мiсце проведення особистого прийому.

13. Послiдовнiсть прийому громадян визначаеться у день особистого прийому rrосадовою
особою.

14. ,Щля yracTi в особистому прийомi посадовими особами громадяни зобов'язанi надати
ДОКУМенти, що засвiдчують особу або наявнiсть повноважень на представництво iHTepeciB iншоi
особи.

15. У прийомi громадян мож}"ть брати участь представники громадян та особи, якi
пеРебуваrоть у родвIrних стосунках з такими громадянами, за умови подання вiдловiдних
Пiдтвердних документiв. Присугнiсть cTopoHHix осiб пiд час проведення особистого прийому не
допускаеться.

16. Прийом iноземцiв та осiб без громадянства здiйснюсться в порядку, встановленому
зЕжонодавством, за потреби - за rIастю перекJIадача.

17.За вiдсутностi посадових осiб, якi мали проводити особистий прийом громадян, особистий
приЙом проводить )дIовновilкена ними rrосадова особа або вiдповiдальна особа, про що
повiдомляються громадяни, якi прибули на особистий прийом,

У разi неЗгоди громадянина на здiйснення особистого прийому iншою уповнов€Dкеною
ПОСаДоВою особою, вiдповiда-пьною особою громадянин мае право подати письмове звернення, яке
РОеСтруеться та опрацьовуеться вiдповiдно до Закону, або записатися на настуtIний згiдно з
Графiком особистого прийому вiдповiдноi посадовоi особи.

18. Посадова особа пiд час особистого прийому громадян розглядае питання по сугi, надае
обЦрунтоване роз'ясн_qння вiдповiдно до чинного зtжонодавства та вживае заходiв щодо усуненшI
порушонь (за iх наявностi).

ЯКщо вирiшити порушене питання безпосередньо пiд час особистого прийому неможливо,
Воно розглядасться в тому самому порядку, що й письмове звернення. Про результати такого
розгJIяду громадяниновi надаеться писъмова вiдповiдь.



Вiдповiдь на зверненЕя, що подано пiд час особистого прийому посадових осiб, надасться за
пiдписоМ посадовоi особи, яка здiйсНювала цей прийОМ, & У разi'fi вiдсутностi - посадовоi особи,
яка виконуе iT обов'язки.

19. Для забезпечення кваlriфiкованого роз'яснення поставлених громадянином пит€lllь
ПОСаДОВа ОСОба мОжЁ ЗrrлуIати до Ъ розгляду працiвникiв вiдповiдних структурних пiдроздiлiв
або одержувати за запитом вiд них необхiдну iнформацiю.

У разi якщо пор}тiене громадянином пита}Iня вирiшено на особистому прийомi,
вiдповiдаЛьна особа вносить до картки особистого прийому вiдповiдну вiдмiтку.

20. Письмовi та ycHi звернення (пропозицii, заявИ i скарги), поданi пiд час особистого
прийому керiвникiв саллостiйних структурних пiдроздiлiв, передr}ються до вiдповiдаrrьноi особи
для реестрацii.

21,. облiК прийому громадян та контроль за дотриманням cTpoKiB розгляду звернень,
прийнятих пiд час особистого прийому, здiйснюються вiдповiдальною особою.

22. облiК |ромадян, яких особисто приЙмаютЬ посадовi особИ у структ}рних пiдроздiлах, та
контролЬ за дотриМанняМ cTpoKiB розглядУ зверненЬ громадян здiйснюються працiвником, на
якого покJIадено обов'язки з ведення дiловодства у вiдповiдному структурному пiдроздiлi.

Ix. Узагальнення та аналiз письмових (електронних) i усних звернень
громадян

1. ПисьмоВi (електроНнi) та ycHi зверНення |роМадян, а такоЖ заувФконНя, якi в них мiстятьOяо
систематиIIно, €tле не менше одного разу на KBapT€lJI, узагальЕюються й ана_тliзуються
вiдповiдальною особою з метою своечасного виявлення причин, що призводять до порушення
конституЦiйниХ прав i законниХ iHTepeciB громадян, вивченнЯ громадськоi думки, "доa*оr-a"""роботи. При здiйсНеннi аналiзу звернеНь особливу увагу слiд звертати на причини, якi призводять
до повтоРних i колективНих скарг, а тtжоЖ змушуютЬ громадян звертатися до органiв !ержавноТ
владИ вищогО рiвня, редакцiй газеТ i журна_пiВ з питaIнь, якi можуТь i повиннi розглядатйс", дrо
вжиття заходiв щодо ik усунення.

2. ЗвiТ прО стан розгJшду зверЕень подасться до вiдповiда_пьноТ особи структурними
пiдроздiла:rл за I KBapTarr, I пiврiччя, 9 мiсяцiв та piK до 05 числа мiсяця, наступного за звiтним
перlодом.

Ана-lriз звiтiв структ}рЕих пiдроздiлiв та головних спецiалiстiв, якi пiдпорядков},ються
безпосередньо керiвfrику, та узагальнення ана-rriтиtlного звiту здiйснюються вiдповiдальною
особоЮ до 15 числа мiсяця, настуtIноГо за звiтнИм перiодоМ, пiслЯ чого зЕвначенi звiти подilються
керiвнику.

З.. ОрганiЗацiя робОти зi зверненнями громадян та проведення ix особистого прийому
перевiряЮться У структурних пiдроздiлах пiд час комплексних та цiльових перевiрок.

4. Пiд час пepeBipok всебiчно вивчаеться органiзацiя роботи з rтитань розгляду усних та
письмових звернень громадян та проведення ix особистого прийомуо з'ясов5rються недолiки й
надаеться практична допомога щодо ix усунення. Результати перевiрок вiдображаються в актах
або довiдках. Керiвники структурних пiдроздiлiв здiйснююiь безпосере!нiй контроль за
дотриманнr{м законодавства про зверненЕя громадян.

Х. ЗбеРiГаННЯ Матерiалiв дiловодства за зверненняNIи грогv,адян

1. Формування, справ та зберiгання матерiа-пiв дiловодства за зверненнями |ромадян
здiйснюються в порядку, встаi{овленому Iнструкцiею Ng 348.

2. РозгляНу.i з"Jр"ення З yciMa документами щодО ik розгляДу i вирiшення розмiщуються у
справах за хронологiчним, територiальним або а.шфавiтним принципом.

,ЩокументИ cTaHoBJбITb У справi' сашrостiйнУ групУ i вмiщ}тоться у м'яку обкладинку.
обкладинка справи оформлюеться за встановленою формою. У разi одержання повторного
зверIIення або появи додаткових документiв вони пiдшиваються до цiеi групи докуtиентiв.



При формуваннi справ перевiряються правильнiсть долученЕя документiв до справи, iх
повнота (комплоктнiсть). Звернення, за яким рiшення не п,рийняте, а також документи за
зверненнями, оформленi з порушенням вимог IнструкцiТ J\Ъ 348, пiдшивати до спраВи
забороняеться.

3. Звернення громадян зберiгаються для надання довiдок i використання iх в iнших цiлях.

4. Справи та матерiа;rи дiловодства за зверненнями громадян зберiгаються у вiдповiдальноi
особи.

5. ВiдповiдЕtльна особа вживае заходiв щодо негайного надання матерiалiв заведених справ за
зворнеЕнями громадян та iншоi необхiдноi iнформацii виконавцям звернень.

6. Строк зберiгання документiв за зверненнями громадян визначасться номенкJIатурою справ.
Встановлюеться п'ятирiчний строк зберiгання зворнень громадян та док}ментiв, пов'язаних з ik
розгJIядом i вирiшенняrл.

7. У деяких випадках постiйно дiюча експертна комiсiя може прийняти рiшення про
збiльшення строку зберiгання або про постiйне зберiгання найцiннiших пропозицiй громадян.

8. Рiшення експертноi KoMicii про збiльшення cTpoKiB зберiгання документiв за пропозицiями,
змвами i скаргаrrли, про вiдбiр ix для подальшого зберiгання пiдлягають обов'язковому
затвердженню керiвником.

9. Справи, що пiдлягають постiйному, а також тривалому (шонал 10 poKiB) зберiганню,
передаються до ар>ffЪу пiдприемства через два роки пiсля завершення дiловодства за ними.
Спрази, що пiдлягЕlють тимчасовому зберiганню (до 10 poKiB вклю.пrо), передчIються до apxiBy за

рiшенням керiвника.

10. Пiсля закiнчення встЕtновлених cTpoKiB зберiгання звернення громадян та документи щодо
ix розгляду пiдлягшоть знищенню у порядку, встановленому Правилами органiзацii дiловодства та

пiдприемствах" в установах i органiзацiях, затвердженими наказом MiHicTepcTBa юстицii УкраiЪи
вiд 18 червня 2015 року Ns 1000/5, зароестрованим в MiHicTepcTBi юстицiТ Украiни 22 червня2015

рокузаХЬ 736127181.


