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У законодавстві України закріплено право громадян на звернення до органів державної влади і 

місцевого самоврядування, підприємств, установ, організацій незалежно від форм власності, 

об’єднань громадян або посадових осіб, до повноважень яких належить вирішення порушених у 

зверненнях питань [1]. Відповідно до ст. 19 Закону України «Про звернення громадян» органи 

державної влади, посадові й службові особи у межах своїх повноважень зобов’язані:  

– об’єктивно, всебічно і вчасно перевіряти заяви чи скарги; 

– на прохання громадянина запрошувати його на засідання органу, що розглядає заяву чи скаргу; 

– скасовувати або змінювати оскаржувані рішення у випадках, якщо вони не відповідають закону 

та іншим нормативним актам; 

– невідкладно вживати заходів до припинення неправомірних дій; 

– виявляти, усувати причини та умови, які сприяли порушенням; 

– забезпечувати поновлення порушених прав, реальне виконання рішень, що прийняті за заявою 

чи скаргою; 

– письмово повідомляти громадянина про результати перевірки і суть прийнятого рішення; 

– вживати заходів щодо відшкодування у встановленому законом порядку матеріальних збитків, 

якщо їх було завдано громадянинові внаслідок ущемлення його прав та законних інтересів; 

– вирішувати питання про відповідальність осіб, з вини яких було допущено порушення; 

– на прохання громадянина не пізніше як у місячний термін довести прийняте рішення до відома 

органу місцевого самоврядування, трудового колективу чи об’єднання громадян за місцем 

проживання автора звернення; 

– при визнанні заяви чи скарги необґрунтованою роз’яснити порядок оскарження прийнятого за 

нею рішення; 

– не допускати безпідставної передачі заяв чи скарг іншим органам; 

– особисто організовувати та перевіряти стан розгляду звернень, вживати заходів щодо усунення 

причин, що їх породжують, систематично аналізувати та інформувати населення про хід цієї 

роботи. За необхідності розгляд звернень громадян покладається на посадову особу чи службовий 

підрозділ, спеціально уповноважений здійснювати цю роботу [1]. 

Органи державної влади, місцевого самоврядування, підприємства, установи, організації 

незалежно від форм власності, об’єднання громадян, посадові особи розглядають звернення 

громадян, не стягуючи плати. Розгляд звернень громадян при необхідності покладається на 



посадову особу чи службовий підрозділ, спеціально уповноважений здійснювати цю роботу. 

Посадові особи зобов’язані об’єктивно і вчасно розглядати їх, перевіряти викладені в них факти, 

приймати рішення відповідно до чинного законодавства, забезпечувати їх виконання і 

обов’язково повідомляти громадян про наслідки розгляду звернень. Письмова відповідь дається 

за підписом керівника або особи, яка виконує його обов’язки. З метою вдосконалення роботи зі 

зверненнями громадян, усунення недоліків і причин, що породжують скарги, підвищення 

персональної  відповідальності посадових осіб, які допускають формально-бюрократичне 

ставлення до розгляду звернень громадян, організації особистого їх прийому, представники 

органів публічної влади здійснюють свою діяльність відповідно до Указу Президента України «Про 

першочергові заходи щодо забезпечення реалізації та гарантування конституційного права на 

звернення до органів державної влади та органів місцевого самоврядування» [2]. Указ, зокрема, 

зобов’язує органи виконавчої влади регулярно проводити особистий прийом посадовими 

особами громадян за місцем їх праці та проживання, затвердити графіки прийому. Він 

проводиться у встановлені дні та години, зручний для громадян час. Графік прийому визначається 

керівниками. Усі звернення на особистому прийомі реєструються. Якщо вони не підлягають 

негайному вирішенню, то розглядаються у тому ж порядку, що й письмове звернення. Ведення 

документації здійснюється відповідно до 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 квітня 1997 р. Для ведення прийому відводиться 

відповідним чином обладнане місце. Звернення громадян розглядаються і вирішуються у термін 

не більше одного місяця від дня надходження, а ті, які не потребують додаткового вивчення, - 

невідкладно, однак, не пізніше п’ятнадцяти днів від дня їх отримання. Якщо в місячний строк 

вирішити порушені у зверненні питання неможливо, керівник відповідного органу або його 

заступник встановлює необхідний термін для розгляду, про що повідомляється особі, яка його 

подала. При цьому загальний термін вирішення порушених у зверненні питань не може 

перевищувати сорока п’яти днів. Зазначений термін скорочено порівняно з двомісячним, який діяв 

раніше [2]. 
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