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ОСОБЛИВОСТІ ПРОЦЕДУРИ ПОДАННЯ ЗВЕРНЕНЬ 
ГРОМАДЯН В УСНІЙ ФОРМІ

У статті визначено процедуру подання звернення громадян як регламентований нор-
мами права порядок дій у сфері публічного адміністрування, якого спрямовано на реа-
лізацію та поновлення соціально-економічних, політичних та особистих прав і законних 
інтересів людини та громадянина. Встановлено, що процедура звернення громадян різ-
ниться в залежності від ряду критеріїв, а саме: від виду звернення, від суб’єкта подання, 
від суб’єкта, до якого подано звернення, від форми подання звернення, від порядку 
розгляду тощо.

Проаналізовано особливості процедури звернень громадян, яких було подано в усній 
формі за допомогою засобів телефонного зв’язку через визначені контактні центри, 
телефонні «гарячі лінії» та на особистому прийомі. Звернуто увагу на функціонування 
Урядового контактного центру та спеціалізованих «гарячих ліній» для звернень гро-
мадян щодо повідомлень з питань корупційних діянь у центральних і місцевих органах 
виконавчої влади, державних і комунальних установах; щодо якості надання адміні-
стративних послуг; щодо звернень від громадян України, які перебувають за кордоном; 
щодо інформування громадян України, які переміщуються з тимчасово окупованої тери-
торії та районів проведення антитерористичної операції; з питань допомоги учасникам 
та постраждалим під час Революції Гідності тощо.

Встановлено, що процедура усного звернення громадянина включає такі стадії: 
подання до органів державної влади, місцевого самоврядування, об’єднань громадян, 
підприємств, установ, організацій незалежно від форм власності, засобів масової інфор-
мації, посадових осіб відповідно до їх функціональних обов’язків пропозиції про поліп-
шення їх діяльності, викриття недоліків у роботі, оскарження дії посадових осіб, дер-
жавних і громадських органів; розгляд звернення суб’єктом, до якого його адресовано; 
доведення результатів розгляду звернення до особи, яка зверталась з відповідним 
поданням. Специфікою усного звернення є одночасність його подання та ознайомлення 
з його змістом особою, яка приймає звернення.
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Актуальність дослідження. З моменту 
становлення Української держави та запро-
вадження інституту звернення грома-
дян, процедура усного подання звернень 
набула вагомого значення, оскільки вона 
є його функціональним виразом. При 
цьому, до теперішнього часу належної 
юридичної та наукової ідентифікації про-
цедури звернення не здійснено. А тому 
дослідження специфіки подання звернень 
до різних суб’єктів публічної адміністра-
ції та їх розгляд є актуальним з огляду на 
відсутність адміністративно-процедурного 

кодексу в Україні та необхідність здійс-
нення процесів децентралізації та декон-
центрації державної влади в Україні.

Ступінь розробленості проблеми. 
Не дивлячись на те, що питання фак-
тичного втілення інституту звернення 
є надзвичайно важливим та актуальним, 
у теорії адміністративного права йому не 
приділено належної уваги. Більш того, 
у контексті тих змін, які протягом остан-
ніх років відбулись у сфері публічної адмі-
ністрації та зважаючи на впровадження 
електронних технологій у практику адмі-
ністрування. Разом із тим, основою прове-
деного дослідження стали напрацювання 



Право та державне управління

212

щодо сутності адміністративних проце-
дур та звернень громадян, зокрема, це 
праці таких вчених-правознавців та прак-
тиків як: М.Н.  Берідзе, О.В.  Закаленко, 
О.В. Мазурчак, М.П. Міняйло, О.А. Мосто-
вой, В.П. Тимощук, В.А. Соболь, В.М. Цим-
балюк та інші. Однак на сучасному етапі 
реформування особливості процедури 
подання та розгляду звернень потребують 
відповідних якісно-нових досліджень.

Мета дослідження. Метою дослі-
дження є визначення особливостей про-
цедури звернень громадян, яких було 
подано в усній формі.

Виклад основного матеріалу. Звер-
нення громадян не просто досягає свого 
адресата та розглядається вибірковим 
шляхом, його необхідно подавати у визна-
ченому законом порядку для унемож-
ливлення випадків зловживанням прав 
і свобод людини та громадянина. Вказане 
положення стосується будь-якої форми 
звернення, включаючи усну.

У первинному значенні під «проце-
дурою» розуміється будь-яка тривала, 
послідовна справа, порядок; офіційний 
порядок дій, виконання, обговорення; 
встановлена послідовність дій для здійс-
нення або оформлення чого-небудь  [1]. 
Тобто, процедурою визнається ряд послі-
довних дій, яких спрямовано на досяг-
нення певного результату (оформлення, 
виконання, здійснення, обговорення). Із 
правової точки зору, процедура – це рег-
ламентований нормами права порядок дій 
у сфері правореалізації або регулювання 
відповідних суспільних відносин.

Відповідно, процедуру подання звер-
нення громадян можна визначити як рег-
ламентований нормами права порядок 
дій у сфері публічного адміністрування, 
якого спрямовано на реалізацію та понов-
лення соціально-економічних, політичних 
та особистих прав і законних інтересів 
людини та громадянина.

Процедурі подання звернення громадян 
притаманні ознаки, які є загальним для 
усіх правових процедур, а саме: порядок 
її застосування попередньо визначено, а 
тому вона є передбачуваною; норми, що 
визначають процедурну діяльність, міс-
тяться у сукупності нормативно-право-
вих актів різної юридичної сили; проце-

дурні норми не стосуються внутрішньої 
сторони реалізації матеріальних норм, а 
лише передбачають зовнішній процес їх 
здійснення; нерозривність матеріальних 
і процедурних норм, що забезпечує взає-
мозалежність правотворчості та правореа-
лізації, теорії та практики тощо [2].

Процедура звернення громадян різ-
ниться в залежності від ряду критеріїв, 
наприклад: виду звернення, суб’єкта 
подання, суб’єкта, до якого подано 
звернення, форми подання звернення, 
порядку розгляду тощо. При цьому, серед 
особливостей процедури звернень гро-
мадян, яких було подано в усній формі, 
необхідно виділяти такі. В першу чергу, 
процедура усних звернень має визна-
чену внутрішню будову – систему різно-
манітних стадій, розмежованих цілями, 
завданнями та предметом здійснюва-
них публічною адміністрацією управлін-
ських дій. Процедура проходить декілька 
фаз розвитку, які послідовно змінюють 
одна одну: процедурні дії – етапи – ста-
дії – процедура. У більшості стадій можна 
виокремити наявність певних безпосеред-
ніх цілей та завдань, а також коло суб’єк-
тів їх здійснення [3].

Процедура усного звернення громадя-
нина включає такі стадії:

1) подання до органів державної влади, 
місцевого самоврядування, об’єднань гро-
мадян, підприємств, установ, організацій 
незалежно від форм власності, засобів 
масової інформації, посадових осіб від-
повідно до їх функціональних обов’язків, 
пропозиції про поліпшення їх діяльності, 
викриття недоліків в роботі, оскарження 
дії посадових осіб, державних і громад-
ських органів;

2)  розгляд звернення суб’єктом, до 
якого його адресовано;

3)  доведення результатів розгляду 
звернення до особи, яка зверталась з від-
повідним поданням [4].

Перша стадія розглядуваної процедури 
складається із таких етапів як: донесення 
звернення до відповідного суб’єкта та фік-
сація відповідного звернення. Суб’єктом 
подання усного звернення може бути як 
громадянин України, так і особа, яка на 
законних підставах перебуває на терито-
рії України [5].



2020 р., № 1 том 1

213

Донесення звернення до відповідного 
суб’єкта здійснюється за допомогою засо-
бів телефонного зв’язку через визначені 
контактні центри, телефонні «гарячі лінії» 
або на особистому прийомі.

У першому випадку, до визначених 
контактних центрів віднесено державну 
установу «Урядовий контактний центр», 
регіональні контактні центри Автономної 
Республіки Крим, областей, м.м.  Києва 
і Севастополя, контактні центри та довід-
кові телефонні лінії органів виконавчої 
влади, Секретаріату Кабінету Міністрів 
України, державних колегіальних органів, 
приймальня Кабінету Міністрів України. 
При цьому, під контактним центром розу-
міється установа, організація або струк-
турний підрозділ, на які органом покла-
дено функції з приймання, попереднього 
розгляду та реєстрації звернень, що 
надійшли за допомогою засобів телекому-
нікації, консультування та інформування 
заявників, надсилання звернень підрозді-
лам органу та іншим органам відповідно 
до компетенції для розгляду по суті пору-
шених питань [6].

Станом на теперішній час в Україні діє 
єдиний механізм взаємодії Офісу Пре-
зидента України, державних колегіаль-
них органів, органів виконавчої влади, 
Секретаріату Кабінету Міністрів України 
та Урядового контактного центру із забез-
печення належного розгляду звернень 
громадян, що надходять за допомогою 
засобів телефонного зв’язку на урядову 
«гарячу лінію» та з використанням Інтер-
нету через веб-сайт Урядового контак-
тного центру, Єдиний веб-портал органів 
виконавчої влади, а також веб-сайт Офі-
ційного інтернет-представництва Прези-
дента України [6].

Особливості подання усних звернень 
через контактні центри опосередковано 
змістом цих звернень. Так, на базі Уря-
дового контактного центру створено спе-
ціалізовані «гарячі лінії» для звернень 
громадян щодо повідомлень з питань 
корупційних діянь у центральних і місце-
вих органах виконавчої влади, держав-
них і комунальних установах; щодо яко-
сті надання адміністративних послуг; 
щодо звернень від громадян України, які 
перебувають за кордоном; щодо інфор-

мування громадян України, які переміщу-
ються з тимчасово окупованої території 
та районів проведення антитерористичної 
операції; з питань допомоги учасникам 
та постраждалим під час Революції Гідно-
сті; щодо звернень, отриманих від підпри-
ємців щодо пропозицій стосовно заходів 
Уряду з питань покращення умов ведення 
бізнесу; щодо випадків порушень трудо-
вого законодавства, пов’язаних з підви-
щенням мінімальної зарплати.

Крім того, у січні 2018  року створено 
сектор прийому звернень з використанням 
жестової мови управління організації при-
йому звернень для можливості громадян 
з порушенням функцій мовлення та слуху 
за допомогою Skype-зв’язку звернутися 
на урядову «гарячу лінію» із пропозиці-
ями (зауваженнями), заявами (клопотан-
нями), скаргами, адресованими органам 
виконавчої влади [7].

Щодо етапу фіксації усного звернення, 
яке подано через визначені контактні 
центри, телефонні «гарячі лінії», необ-
хідно зазначити таке. Специфікою усного 
звернення є одночасність його подання 
та ознайомлення з його змістом особою, 
яка приймає звернення. На кожне усне 
звернення створюється електронна реє-
страційна картка, в якій зазначаються: 
прізвище, власне ім’я та по батькові заяв-
ника, номер контактного телефону, місце 
проживання, електронна та поштова 
адреси, суть порушеного питання, пропо-
зиції (зауваження), заяви (клопотання), 
скарги, дата подання звернення, інші відо-
мості (за згодою особи). Кожному звер-
ненню надається індивідуальний номер.

Урядовий контактний центр приймає 
звернення, здійснює їх реєстрацію, попе-
редній розгляд та передає органам відпо-
відно до компетенції, проводить моніто-
ринг розгляду звернень, надає заявникам 
необхідні роз’яснення, довідкову інформа-
цію за допомогою засобів телекомунікації, 
а також відповіді на звернення з питань, 
що не потребують розгляду органами, що 
відображено в Єдиній електронній базі 
даних звернень [6].

Усне звернення, якого подано через 
визначені контактні центри, та яке не від-
повідає вищезазначеним вимогам щодо 
надання персональних даних особи, яка 
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звертається, визначається як анонімне 
та не реєструється. Виключення станов-
лять випадки стосовно повідомлення про 
вчинення корупційного правопорушення, 
в якому наведено інформацію щодо кон-
кретної особи та яке містить фактичні 
дані, яких може бути перевірено.

Хоча конкретної вимоги щодо стилю 
викладу усного звернення немає, його 
має бути викладено на українській мові 
[8] та не може викладатися із застосу-
ванням ненормативної лексики, образ, 
закликів до розпалювання національної, 
расової, релігійної ворожнеч. У проти-
лежному випадку, працівник контактного 
центру має право припинити спілкування 
та заблокувати контакт за допомогою тех-
нічних засобів для унеможливлення при-
йняття звернень [6].

Особливості подання усних звернень 
через телефонні «гарячі лінії» полягають 
у специфіці діяльності суб’єкта, до якого 
подано звернення. Більшість суб’єктів 
публічного адміністрування запровадили 
системи «гарячих ліній», що стосуються 
їх функціонування та компетенції. Напри-
клад, при Міністерстві внутрішніх справ 
України створено «гарячу лінію» з метою 
вдосконалення роботи із забезпечення 
розгляду звернень громадян, вивчення 
проблемних питань у діяльності Міністер-
ства внутрішніх справ України, Національ-
ної гвардії України та центральних органів 
виконавчої влади, діяльність яких спрямо-
вується та координується Кабінетом Міні-
стрів України через Міністра внутрішніх 
справ України, та налагодження зворот-
ного зв’язку із громадянами.

Можна виокремити загальний порядок 
розгляду усних звернень до Міністра вну-
трішніх справ України та спеціальний. Спе-
ціальний порядок застосовується у разі 
надходження звернень про надзвичайні 
ситуації, кримінальні правопорушення або 
події, які загрожують державній безпеці 
України, можуть викликати суспільний 
резонанс та потребують невідкладного 
реагування, а також про надзвичайні події 
або повідомлень про вчинення корупцій-
ного правопорушення за участю пра-
цівників Міністерства внутрішніх справ, 
Національної гвардії України та централь-
них органів виконавчої влади. У цьому 

випадку, на етапі фіксації звернення, його 
електронна реєстраційна картка негайно 
подається працівником, який забезпе-
чує діяльність «гарячої лінії», до Депар-
таменту організаційно-апаратної роботи 
Міністерства внутрішніх справ України для 
доповіді керівництву [9].

Щодо усного звернення, яке подається 
через особистий прийом громадян, то на 
етапі донесення звернення до відповід-
ного суб’єкта відбувається висловлення 
звернення з урахуванням загальних 
вимог, які висуваються до них. При цьому, 
першочергово бути прийнятими на осо-
бистий прийом мають право Герої Радян-
ського Союзу, Герої Соціалістичної Праці, 
особи з інвалідністю внаслідок війни [4].

На етапі фіксації усного звернення, 
якого подано через особистий при-
йом громадян, мають бути проведені дії 
з обліку особистого прийому громадян 
на картках, у журналах або за допомо-
гою електронно-обчислювальної техніки. 
Журнальна форма реєстрації пропозицій, 
заяв і скарг та обліку особистого при-
йому громадян допускається в організа-
ціях з річним обсягом надходження до 
600 пропозицій, заяв та скарг і такою ж 
кількістю звернень громадян на особи-
стому прийомі. Письмові та усні пропози-
ції, заяви і скарги, подані на особистому 
прийомі, також підлягають централі-
зованій реєстрації на реєстраційно- 
контрольних картках, придатних для 
оброблення персональними комп’юте-
рами, або в журналах.

Автоматизовані реєстрація пропозицій, 
заяв і скарг та облік особистого прийому 
громадян здійснюються з реєстраційно- 
контрольних форм шляхом введення 
в персональний комп’ютер таких елемен-
тів: дата надходження звернення; пріз-
вище, ім’я, по батькові, категорія (соці-
альний стан) заявника; звідки одержано 
звернення, дата, індекс, контроль; пору-
шені питання (короткий зміст, індекси; 
зміст і дата резолюції, прізвище автора, 
виконавець, термін виконання; дата надіс-
лання, індекс і зміст документа, прийняті 
рішення, дата зняття з контролю; номер 
справи за номенклатурою). Склад зазна-
чених елементів за необхідності може бути 
доповнено (розписка виконавця в одер-
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жанні документа, хід виконання тощо). 
Порядок розміщення елементів у разі про-
ведення автоматизованої реєстрації може 
визначатись організацією [10].

Особливості подання усного звернення 
через особистий прийом громадян поля-
гають у специфіці діяльності адресата 
звернення. Їх відображено у відповідних 
підзаконних нормативно-правових актах. 
Наприклад, організація та проведення 
особистого прийому громадян посадо-
вими особами Державної казначейської 
служби України здійснюється у визна-
чені дні та години за попереднім записом 
згідно з графіком, який затверджує Голова 
Казначейства. Крім осіб, яким на законо-
давчому рівні надано право першочерго-
вого розгляду усних звернень, цим пра-
вом користуються і жінки, яким присвоєно 
почесне звання України «Мати-героїня». 
Інформація про порядок і графік особи-
стого прийому громадян розміщується 
на офіційному веб-порталі Казначейства 
та у вестибюлі адміністративної будівлі 
Казначейства та в місці, доступному для 
вільного огляду громадянами.

Для того, щоб подати усне звернення 
на особистому прийомі, проводиться попе-
редній запис (через працівників Управ-
ління організаційно-розпорядчої роботи, 
зв’язків із громадськістю та міжнарод-
ного співробітництва; через працівників 
Управління діловодства; через працівни-
ків відповідних підрозділів за телефонами, 
зазначеними у графіку особистого прийому 
громадян). Попередній запис на особистий 
прийом до Голови Казначейства та заступ-
ників Голови Казначейства здійснюється 
не пізніше ніж за 7 днів до дати прийому, 
а до керівників структурних підрозділів – 
не пізніше ніж за 1 день до дати прийому. 
Про попередній запис на прийом відповідні 
посадові особи повідомляються.

Під час проведення особистого прийому 
громадян можуть бути присутніми їх пред-
ставники, повноваження яких оформлено 
в установленому чинним законодавством 
порядку, та/або особи, які перебувають 
у родинних стосунках з такими громадя-
нами і мають документи, що підтверджу-
ють їх особу та повноваження. Проте при-
сутність сторонніх осіб під час проведення 
особистого прийому не допускається, 

а неповнолітні особи та особи, визнані 
судом у встановленому порядку недієз-
датними, не можуть прийти на прийом без 
участі їхніх законних представників [11].

Прикладом конкретизації положень 
щодо порядку прийняття та розгляду звер-
нень громадян, яких подано на особистому 
прийомі, є його організація у Державному 
агентстві лісових ресурсів України та його 
територіальних органах. При цьому, вба-
чаються суперечливими положення про 
підстави відмови особі у попередньому 
записі на прийом. До таких підстав, серед 
іншого, віднесено звернення з питань, що 
не належать до компетенції Держлісагент-
ства та його територіальних органів [12].

Затяжною видається процедура особи-
стого прийому у Національній службі здо-
ров’я України. Відповідно, попередній запис 
на особистий прийом до керівництва здійс-
нюється відділом документообігу, архіву 
та організаційного забезпечення Адміністра-
тивного управління на підставі письмової 
заяви, в якій зазначаються, крім необхідних 
відомостей, і матеріали, що надаються гро-
мадянином для обґрунтування заяви, яка 
подається. Запис має відбутись особисто, 
не пізніше ніж за сім днів до дня прийому 
до структурного підрозділу. Згодом Від-
діл складає списки громадян, які виявили 
бажання потрапити на особистий прийом 
до керівництва та подає матеріали, викла-
дені у зверненнях громадян, для вивчення 
та опрацювання до структурних підрозділів 
відповідно до їх компетенції, але не пізніше 
ніж за три дні до прийому. У цей же тер-
мін Відділ повідомляє громадян про дату 
та час, на які їх запрошено, або про відмову 
в записі на особистий прийом за наявності 
підстав, у телефонному режимі [13].

Цікавою уявляється ситуація, коли 
особа не змогла відповісти на телефонний 
дзвінок чи запропонований конкретний 
час прийому не є прийнятним для особи, 
у такому разі звернення відтерміновується 
на невизначений строк або його необхідно 
буде подавати у письмовому порядку.

Щодо розгляду усного зверненням 
та доведення до відома його результатів 
до особи, яка звернулась, то зафіксовані 
належним чином усні звернення харак-
теризуються тим же порядком, що звер-
нення, яких подано письмово [4; 10].
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Висновки. Отже, інститут звернення 
громадян є ефективним механізмом залу-
чення громадян до вирішення питань, 
які стосуються державного управління 
та забезпечення їх прав та свобод. При 
цьому, процедура подання та розгляду 
є функціональним відображенням його 
змісту. Особливості ж процедури звернень 
громадян, які подаються в усній формі, 
полягають не лише у способі подання, але 
й у процедурних діях, які мають вчинятись 
як особою, що звертається, так і суб’єк-
том, до якого адресовано звернення. 
Також необхідно констатувати наявність 
надмірно формалізованої процедури 
особистого прийому в окремих суб’єк-
тів публічного адміністрування, а також 
невідповідність прийнятих ними підзакон-
них актів до вимог закону. У зв’язку із чим 
актуальним видається подальше вивчення 
проблематики процедурного аспекту 
інституту звернення громадян.
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Kotliarevska H. Features of the procedure for submitting citizens’ appeals  
in an oral form

The article has defined the procedure for submitting citizens’ appeals as a statutory 
regulated order of actions in the area of public administration which is aimed at exercising 
and renewing the socio-economic, political and personal rights and legitimate interests of a 
man and a citizen. It has established that the procedure of citizens’ appeals differs depending 
on a set of criteria, namely: a type of request, an applicant, an addressee, a form of appeal, 
an order of examination etc.

The author has analyzed the features of the procedure of citizens’ appeals, which were 
submitted in oral form using telephone communication means through the established 
contact centers, “hot lines” and recorded by an official. Attention has been paid to the 
functioning of the Government contact center and specialized “hot lines” for citizens’ 
appeals on report on corruption practices in the central and local executive bodies, state and 
communal establishments; on quality of providing administrative services; on appeals of 
citizens of Ukraine who are temporarily abroad; on informing citizens of Ukraine who move 
from temporarily occupied territories and regions of anti-terrorism operation; on the issues 
of help for participants and injured people during the Revolution of Dignity etc.

The research has established that procedure of an oral citizen’s appeal includes the 
following stages: the application to state and local self-government authorities, civil 
associations, enterprises, institutions, organizations irrespective of their ownership form, 
mass media, officials according to their areas of responsibility with proposals concerning 
the improvement of their statutory activity, comments on shortcomings in the performance, 
appeal of actions of officials, state and public authorities; examination of an appeal by an 
addressee; notify a person, who made the relevant application, of the results of appeal 
examination. The specific nature of an oral appeal is the simultaneousness of its submission 
and familiarization with its content by an official.

Key words: citizens’ appeals, procedure, oral appeal, submission of appeal, personal 
reception. 


