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ІНСТРУКЦІЯ
з діловодства за зверненнями громадян у Тернопільському національному технічному університеті імені Івана Пулюя

Тернопіль
2026
I. Загальні положення
1. Ця Інструкція визначає порядок ведення діловодства за зверненнями громадян у Тернопільському національному технічному університеті імені Івана Пулюя (далі – університет).

2. Інструкцію розроблено згідно із Законом України «Про звернення громадян», постановами 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 форми власності, в засобах масової інформації», від 24 вересня 2008 року № 858 «Про затвердження Класифікатора звернень громадян», Типовою інструкцією з документування управлінської інформації в електронній формі та організації роботи з електронними документами в діловодстві, електронного міжвідомчого обміну, затвердженою постановою Кабінету Міністрів України від 17 січня 2018 року № 55 «Деякі питання документування управлінської діяльності», іншими нормативно-правовими актами з питань звернень громадян.

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

4. 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
1. Ведення діловодства за зверненнями громадян ведеться окремо від інших видів і покладається на діловодів організаційно-юридичного відділу університету.

2. Громадяни, відповідно до Закону України «Про звернення громадян» (далі – Закон) можуть подати звернення особисто чи через уповноважену ним особу, повноваження якої оформлені відповідно до законодавства, в організаційно-юридичний відділ, надсилати поштою чи засобами електронного зв’язку з використанням мережі Інтернет.
3. Звернення може подавати як окрема особа (індивідуальне), так і група осіб (колективне). Звернення може бути усним чи письмовим.

4. Усне звернення викладається громадянином на особистому прийомі ректором чи проректорами університету.

5. Письмове звернення надсилається поштою на  адресу м. Тернопіль, вул. Руська 56, 46025 або передається громадянином до університету особисто чи через уповноважену ним особу, повноваження якої оформлені відповідно до законодавства. 

6. Письмове звернення також може надсилатися з використанням мережі Інтернет (електронне звернення) на електронну адресу університету univ@tntu.edu.ua.

7. У письмовому  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 повинно бути підписано заявником (заявниками) із зазначенням дати.

8. В електронному зверненні має зазначатися електронна адреса, на яку може надсилатися відповідь, або відомості про інші засоби зв’язку із заявником. Застосування електронного цифрового підпису в електронному зверненні не вимагається.
9. Звернення, оформлене без дотримання зазначених вимог, повертається заявнику з відповідними роз’ясненнями не пізніше як через десять днів від дня його надходження.

10.  Датою подання електронного звернення є дата надходження звернення на електронну адресу університету. 
Якщо електронне звернення надійшло на визначену електронну адресу в неробочий день та час, то датою подання електронного звернення вважається наступний після нього робочий день.

11. 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 (авторами), а також такі, за якими не можна встановити авторство (анонімні звернення).
Рішення про припинення розгляду таких звернень приймає ректор університету.

12. Попереднє опрацювання звернень громадян проводить діловод організаційно-юридичного відділу університету з метою визначення:

належності документа до звернень громадян;

дотримання вимог до звернень громадян, визначених статтею 5 Закону;
суті та короткого змісту звернень громадян;

належності порушених питань до повноважень університету;

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

звернень, що відповідно до Закону має розглядати особисто ректор університету;

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

13. Ректор чи особа, що виконує його обов’язки, накладає електронну резолюцію на такі звернення та скеровує в системі ІАСУ до відповідного структурного підрозділу (виконавця).

У разі якщо у резолюції визначено декілька структурних підрозділів (співвиконавців), організацію за розглядом таких звернень забезпечує структурний підрозділ (головний виконавець), зазначений у резолюції першим.

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

15. Реєстрація письмових (електронних) звернень громадян в університеті здійснюється у Журналі реєстрації пропозицій заяв і скарг громадян, у системі ІАСУ або в журналі особистого прийому громадян (під час особистого прийому громадян). Конверти (вирізки з них) зберігаються разом із зверненнями та (за потреби) передаються до зацікавлених структурних підрозділів для опрацювання.
16. Кожному зверненню громадянина встановлюється відповідний реєстраційний індекс та дата реєстрації.

Реєстраційний індекс звернень громадян складається із частин, які відокремлюються одна від одної побічною рискою та тире. У разі потреби реєстраційний індекс доповнюється іншими позначками.

Реєстраційний індекс звернень громадян має дві обов’язкові частини:

перша частина формується з початкової літери прізвища заявника, а якщо звернення колективне, перша частина індексу містить позначку «КО». У разі визначення звернення на етапі попереднього розгляду анонімним перша частина реєстраційного індексу містить позначку Б/П;


друга частина – порядковий реєстраційний номер, який складається з індексів групи (1) документів, підгрупи: за номенклатурою справ та порядкового номера. Наприклад: 1/35-2, де 1 – індекс вхідних документів, 35 – номер за номенклатурою справ організаційно-юридичного відділу справ,  в якій зберігаються звернення громадян, 2 – порядковий номер.
16. Реєстраційний індекс та дату реєстрації проставляють у вигляді реєстраційного штампа в нижньому правому куті або на іншому вільному від тексту місці першої сторінки документа, крім місця, призначеного для підшивання.
17. Повторні звернення пов’язують з реквізитами реєстраційного індексу, який складається з двох обов’язкових частин попереднього звернення, відповідно до якого таке звернення визнано повторним, дублетним або неодноразовим.

Повторні звернення під час реєстрації позначаються словом «ПОВТОРНО».

III. Розгляд звернень громадян
1. Звернення громадян розглядає ректор університету або особа, яка тимчасово виконує його обовя’зки.
2. Опрацювання звернень громадян структурними підрозділами університету згідно з резолюцією спрямовується на об’єктивне вирішення порушених авторами звернень питань, підготовку, супроводження, прийняття рішення про усунення причин і умов, які спонукають авторів скаржитись, надання відповідних роз’яснень, у тому числі за результатами вивчення та перевірки на місцях викладених у зверненнях обставин, проведення інших заходів.

3. Громадяни мають право ознайомлюватися з матеріалами перевірки викладених у зверненнях фактів відповідно до законодавства України.

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

5. Не допускається розголошення одержаних із звернень громадян персональних даних без їх згоди, відомостей, що становлять державну або іншу таємницю, яка охороняється законом, конфіденційної та іншої інформації, якщо це обмежує права й законні інтереси громадян.

6. Не допускається з’ясування даних про особу громадянина, які не стосуються звернення. На прохання громадянина, висловлене в усній формі або зазначене в тексті звернення, не підлягають розголошенню його прізвище, місце проживання та роботи.

IV. Строки розгляду звернень громадян
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.

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 в місячний строк вирішити порушені у зверненні питання не можна, встановлюється необхідний строк для його розгляду, про що повідомляють особу, яка подала звернення. Загальний строк вирішення питань, порушених у зверненні, не може перевищувати сорока п’яти днів.

3. Якщо питання, порушені у зверненні, не належать до компетенції університету, таке звернення 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 університету, воно в той самий строк повертається громадянину з відповідними роз’ясненнями.
4. Відповіді надаються у письмовій, усній та електронній формах, про що робиться відповідний запис у системі ІАСУ, та Журналі реєстрації пропозицій, заяв і скарг громадян. 
Для вихідних документів університету реєстраційний індекс складається з індексів групи (2) документів, підгрупи: підрозділу, яким його підготовлено, за номенклатурою справ та підпорядкованого номера. Наприклад: 2/35-100, де 2 – індекс  вихідних документів,  35 – номер за номенклатурою справ організаційно-юридичного відділу, в якій зберігаються звернення громадян,  100 – порядковий номер.  
Присвоєння листам-відповідям нових реєстраційних номерів забороняється.
5. Пропозиції, заяви, скарги вважаються вирішеними, якщо розглянуто всі порушені в них питання, щодо яких вжито необхідних заходів, і дано вичерпні відповіді, що відповідають чинному законодавству.

V. Контроль за розглядом звернень громадян
1. На контролі в університеті перебувають усі зареєстровані звернення громадян, за винятком звернень, що не підлягають розгляду.

2. Безпосередній контроль за виконанням звернень у підрозділах університету здійснюють їх керівники та спеціалісти.
3. Діловод  організаційно-юридичного відділу здійснює контроль за строками розгляду письмових (електронних) звернень громадян. 

Контроль за виконанням доручень, наданих під час особистого прийому громадян ректором чи проректорами університету, здійснює провідний фахівець ректорату.

4. Звернення громадян, що надходять на розгляд університету, ставляться на контроль та позначаються літерою «К».

5. Пропозиції, заяви і скарги, на які даються попередні (проміжні) відповіді, з контролю не знімаються. Контроль завершується лише після прийняття рішення і вжиття заходів щодо вирішення пропозиції, заяви, скарги.

VI. Організація особистого прийому громадян
1. Особистий прийом громадян в ТНТУ проводять ректор та проректори відповідно до розподілу повноважень згідно з графіком особистого прийому громадян.

2. Графік особистого прийому громадян затверджується окремим наказом ректора і розміщується на сайті  університету.

3. Запис на особистий прийом громадян до ректора та проректорів здійснюється провідним фахівцем ректорату.
4. Усі звернення громадян на особистому прийомі реєструються. Якщо вирішити порушені в усному зверненні питання безпосередньо на особистому прийомі неможливо, воно розглядається у тому ж порядку, що й письмове звернення. 
5. Інформація про особистий прийом громадян вноситься до Журналу обліку особистого прийому громадян.
VII. Зберігання матеріалів діловодства за зверненнями громадян
1. Формування справ та зберігання матеріалів діловодства за зверненнями громадян здійснюються в порядку, встановленому постановами 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 форми власності, в засобах масової інформації», від 24 вересня 2008 року № 858 «Про затвердження Класифікатора звернень громадян», Типовою інструкцією з документування управлінської інформації в електронній формі та організації роботи з електронними документами в діловодстві, електронного міжвідомчого обміну, затвердженою постановою Кабінету Міністрів України від 17 січня 2018 року № 55 «Деякі питання документування управлінської діяльності».
2. Розглянуті звернення з усіма документами щодо їх розгляду і вирішення розміщуються у справах за хронологічним принципом. У разі одержання повторного звернення або появи додаткових документів вони підшиваються до цієї групи документів. Під час формування справ перевіряються правильність направлення документів до справи та їх повнота (комплектність). Звернення, за яким рішення не прийнято, підшивати забороняється.

3. Архівне зберігання документів архівом організаційно-юридичного відділу здійснюється згідно з номенклатурою ведення справ університету.
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