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П О Р Я Д О К
проведення особистих, спільних прийомів громадян 

та «Прямих телефонних ліній» з питань, що належать до компетенції Покровської міської військової адміністрації Покровського району Донецької області 
І. Загальні положення

1.1. Цей Порядок розроблено у відповідності до Конституції України, Закону України «Про правовий режим воєнного стану» Указу Президента України від 24 лютого 2022 року 
№ 64/2022 «Про введення воєнного стану в Україні» (із змінами), Указу Президента України від 20.10.2025 року № 793/2025 «Про продовження строку дії воєнного стану в Україні», Указу Президента України від 01.09.2022 року №620/2022 «Про утворення військових адміністрацій населених пунктів у Донецькій області», розпорядження Президента України від 07 вересня 2022 року № 172/2022-рп  «Про призначення С. Добряка начальником Покровської міської військової адміністрації Покровського району Донецької області», Постанови Верховної Ради України від 21.09.2022 № 2616-IX «Про здійснення начальниками Добропільської, Мирноградської, Покровської та Селидівської міських військових адміністрацій Покровського району Донецької області повноважень, передбачених частиною другою статті 10 Закону України "Про правовий режим воєнного стану", закону України від 02.10.1996 № 393/96 ВР «Про звернення громадян» (зі змінами), Указу 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» і визначає основні вимоги до організації проведення особистих, спільних прийомів громадян та «Прямих телефонних ліній» з питань, що належать до компетенції Покровської міської військової адміністрації.
1.2. Прийоми проводяться у відповідності до функціонального розподілу обов’язків між працівниками, відповідальними за забезпечення прийомів, в порядку черговості громадян. Прийоми Героїв Радянського Союзу, Героїв України, Героїв Соціалістичної праці, інвалідів Великої Вітчизняної війни, Матерів-героїнь проводяться першочергово.

1.3. Облік та реєстрація усних звернень осіб проводиться відділом по роботі зі зверненнями громадян та доступу до публічної інформації відповідно до вимог Інструкції з діловодства за зверненнями громадян в органах державної влади і місцевого самоврядування, об’єднаннях громадян, на підприємствах, в установах, організаціях незалежно від форм власності, в засобах масової інформації, затвердженої постановою Кабінету Міністрів України  від 14.04.1997 року № 348 (із змінами) та Класифікатору звернень громадян для місцевих органів виконавчої влади та органів місцевого самоврядування Донецької області, затвердженого розпорядженням голови облдержадміністрації від 12.02.2009 року № 50.

1.4. Відповідальні працівники міської військової адміністрації для забезпечення кваліфікованого роз’яснення питань, порушених громадянами, можуть залучати до їх розгляду посадових осіб структурних підрозділів, підприємств, організацій, установ громади. 

1.5. Під час проведення прийомів можуть бути присутні представники громадян, повноваження яких оформлені у встановленому законом порядку.

1.6. Графіки прийомів затверджуються щорічно розпорядженням начальника міської військової адміністрації. 

1.7. Населення громади систематично інформується про порядок та графіки прийому, як на сторінках періодичних видань, так і на офіційному веб-сайті Покровської міської військової адміністрації, а також в іншій спосіб.  
1.8. У разі, якщо вирішити порушені громадянами в усному зверненні питання безпосередньо на прийомах неможливо через складність та/або необхідність додаткового вивчення, їм може бути запропоновано викласти суть питань у письмовому вигляді. Така заява розглядатиметься у тому ж порядку, що й письмове звернення.

ІІ. Порядок організації особистого, спільного прийому громадян, проведення «Прямої телефонної лінії» начальника міської військової адміністрації та його заступників
2.1. Попередній запис громадян на особистий прийом до начальника Покровської міської військової адміністрації та його заступників здійснюється відділом «Контактний центр» Покровської міської військової адміністрації шляхом прийому телефонних звернень громадян та їх реєстрації у відповідній інформаційній базі, відповідно до алгоритму дій, визначеного Додатком 1 цього порядку.
2.2. Запису громадянина на прийом передує попередній розгляд звернень, зареєстрованих у відділі «Контактний центр», у тому числі звернень, що перебувають на довгостроковому контролі або щодо яких неодноразово відтерміновувалися строки вирішення питання.
2.3. Ініціатором звернення щодо запису на особистий прийом до керівництва повинен виступати громадянин. Диспетчер відділу «Контактний центр» не має права нав’язувати громадянину рішення щодо необхідності особистого прийому.
2.4. У разі прийняття рішення про доцільність особистого прийому диспетчер відділу «Контактний центр» здійснює запис громадянина та передає відповідне доручення через інформаційну базу Контактного центру до відділу по роботі зі зверненнями громадян та доступу до публічної інформації.
2.5. На підставі інформації, отриманої від відділу «Контактний центр», відділ по роботі зі зверненнями громадян та доступу до публічної інформації формує остаточний список громадян, які підлягають включенню до особистого прийому керівництва.
2.6. Запис на особистий прийом здійснюється за зверненнями громадян, які попередньо зареєстровані та опрацьовані у відділі «Контактний центр» Покровської міської військової адміністрації.
2.7. Не допускається запис на особистий прийом пізніше ніж за три робочі дні до дати його проведення.
2.8.   Запису на особистий прийом не підлягають громадяни:

-
визнані судом недієздатними при  наявності такої інформації у відділі роботи зі зверненнями громадян (стаття 8 Закону України „ Про звернення громадян”); 

-
стосовно яких прийнято рішення про припинення розгляду звернень (стаття 8 Закону України „ Про звернення громадян”);

-
 які оскаржують рішення загальних зборів колективних сільськогосподарських підприємств, акціонерних  товариств, юридичних осіб, створених на основі колективної власності, а також рішення вищих державних органів (стаття 16 Закону України „ Про звернення громадян”); 

-
звернення яких знаходяться в стадії розгляду і остаточне рішення по них ще не прийнято;

-
якщо питання, з яким звернувся громадянин, не входить до компетенції Покровської міської військової адміністрації, то в цьому випадку відповідальний працівник відділу роботи зі зверненнями громадян надає роз’яснення щодо шляхів їх вирішення по суті, із зазначенням органів державної влади або місцевого самоврядування, підприємств, організацій, установ, куди в подальшому необхідно звернутися заявникові;

-
при  порушенні терміну подання скарги до органу влади вищого рівня (стаття 17 Закону України „ Про звернення громадян“);

-
громадяни, яких записує інша особа до повноважень якої не належить дана компетенція;

-
при повторному зверненні одного і того ж громадянина з одного і того ж питання, якщо перше вирішено по суті, а також із зверненнями, терміни розгляду яких передбачено статтею 17 Закону України “Про звернення громадян”;

-
якщо зі зверненням на особистий прийом звертається особа в інтересах іншої особи без належних повноважень (ст. 16 Закону України «Про звернення громадян»).
2.9. У разі звернення щодо запису на особистий прийом в інтересах неповнолітньої особи (особи, яка не досягла 18 років), її інтереси представляє законний представник відповідно до вимог чинного законодавства України. При цьому під час реєстрації звернення зазначаються дані законного представника.
2.10. За результатами формування остаточного списку відділ по роботі зі зверненнями громадян та доступу до публічної інформації визначає відповідальних виконавців для попереднього опрацювання питань.
2.11. Відповідальні виконавці, визначені для попереднього опрацювання питань, надають відділу по роботі зі зверненнями громадян та доступу до публічної інформації узагальнену інформацію щодо звернень громадян не пізніше ніж протягом двох робочих днів з дати отримання відповідного списку.
2.12. Остаточні списки громадян із узагальненою інформацією щодо звернень громадян, записаних на прийом, завчасно передаються для ознайомлення керівнику, який здійснюватиме прийом.
2.13. Проведення особистого прийому громадян відбувається відповідно до графіку особистого прийому громадян, однак остаточне рішення щодо дати та часу проведення заходу приймає керівник, враховуючи особисту завантаженість та ситуацію в громаді в умовах військового стану.
2.14. Після того, як керівник Покровської міської військової адміністрації або його заступник остаточно визначить дату, час та місце проведення прийому, відділ по роботі зі зверненнями громадян та доступу до публічної інформації здійснює попереднє телефонне інформування та підтвердження участі громадян, включених до остаточного списку, з метою уточнення явки та формату проведення заходу.
2.15. За побажанням громадянина щодо спілкування з керівником в телефонному режимі може бути проведена «Пряма телефонна лінія» керівника. 
2.16. У разі, якщо особистий прийом громадян керівником не може відбутися через поважні причини, захід може бути або перенесений на інший день та час, або проведений заступником керівника, на якого покладено відповідні обов’язки.

2.17. Організацію проведення особистих прийомів керівника, оформлення доручень за результатами прийомів, контроль за їх виконанням забезпечують працівники відділу.
2.18. На прийом не допускаються особи, які прибули з тваринами, та такі, які мають при собі громіздкі речі, валізи, зброю тощо, а також особи, які прибули у стані, що має ознаки алкогольного чи наркотичного сп'яніння, або порушують громадський порядок.

2.19. У разі отримання інформації про загрозу виникнення (зокрема оголошення сигналу «Повітряна тривога») або виникнення надзвичайної ситуації у громаді, для забезпечення безпеки громадян керівник має право призупинити або перенести на іншу дату особистий прийом громадян. В такому випадку продовження заходу можливо лише після отримання сигналу про відбій тривоги.

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

2.21. Особи, які не є громадянами України і законно знаходяться на її території, мають таке саме право на особистий прийом, як і громадяни України, якщо інше не передбачено міжнародними договорами.

2.22. Надаючи персональні дані в письмових зверненнях або під час особистого прийому, громадяни тим самим дають згоду на обробку персональних даних відповідно до Закону України „Про захист персональних даних“. Працівники відділу, а також запрошені відповідальні особи,  несуть персональну відповідальність за розголошення конфіденційної інформації про громадян, яка стала відома їм під час прийому.

2.23. За результатами проведеного прийому громадян відділом складається протокол із зазначенням наданих доручень, який надсилається на виконання відповідальним структурам. Якщо виконавців декілька, то перший з них здійснює збір інформацій від всіх виконавців, узагальнює її, надає загальну відповідь заявнику у термін, визначений дорученням керівника.
2.24. Відповідальність за своєчасний та якісний розгляд звернень, надання усних або  надсилання письмових відповідей заявникам несуть виконавці, визначені згідно з резолюціями керівництва Покровської міської військової адміністрації. 
Порядок організації проведення особистих, спільних прийомів громадян та «Прямих телефонних ліній» з питань, що належать до компетенції Покровської міської військової адміністрації розроблений відділом по роботі зі зверненнями громадян та доступу до публічної інформації. 
