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         Статтею 1 Закону України «Про звернення громадян» від 2 жовтня 1996 р. №393/96-ВР визначено право громадян України звертатися до органів державної влади, місцевого самоврядування, об’єднань громадян, підприємств, установ, організацій незалежно від форм власності, засобів масової інформації, посадових осіб відповідно до їх функціональних обов’язків із зауваженнями, скаргами та пропозиціями, що стосуються їх статутної діяльності, заявою або клопотанням щодо реалізації своїх соціально-економічних, політичних та особистих прав і законних інтересів та скаргою про їх порушення. У  навчальних закладах такі звернення мають братися на особливий облік і з цього питання має вестися окреме діловодство.

Визначення поняття «звернення громадян»

Під зверненнями громадян слід розуміти викладені в письмовій або усній формі пропозиції (зауваження),заяви (клопотання) і скарги.

          Пропозиція (зауваження) — звернення громадян, де висловлюються порада, рекомендація щодо діяльності органів державної влади і місцевого самоврядування, депутатів усіх рівнів, посадових осіб, а також висловлюються думки щодо врегулювання суспільних відносин та умов життя громадян, вдосконалення правової основи державного і громадського життя, соціально-культурної та інших сфер діяльності держави і суспільства.

Заява (клопотання) — звернення громадян із проханням про сприяння реалізації закріплених Конституцією та чинним законодавством їх прав та інтересів або повідомлення про порушення чинного законодавства чи недоліки в діяльності підприємств, установ, організацій незалежно від форм власності, народних депутатів України, депутатів місцевих рад, посадових осіб, а також висловлення думки щодо поліпшення їх діяльності. Клопотання — письмове звернення з проханням про визнання за особою відповідного статусу, прав чи свобод тощо.

Скарга — звернення з вимогою про поновлення прав і захист законних інтересів громадян, порушених діями (бездіяльністю), рішеннями державних органів, органів місцевого самоврядування, підприємств, установ, організацій, об’єднань громадян, посадових осіб.
         Звернення адресуються органам державної влади і місцевого самоврядування, підприємствам, установам, організаціям незалежно від форм власності, об’єднанням громадян або посадовим особам, до повноважень яких належить вирішення порушених у зверненнях питань.

         У 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 надсилається поштою або може бути переданим громадянином до відповідного органу, установу особисто чи через уповноважену ним особу, якщо ці повноваження оформлені відповідно до чинного законодавства.

        Звернення може бути подано як окремою особою (індивідуальне), так  і групою осіб (колективне).
        Письмове звернення повинно бути підписано заявником (заявниками) із зазначенням дати.

         До звернення додаються наявні у громадянина рішення або копії рішень, які приймалися за його зверненням раніше, а також інші документи, необхідні для розгляду заяви, які після її розгляду повертаються громадянину.
Порядок ведення діловодства за зверненнями громадян

         Діловодство за зверненнями громадян ведеться окремо від інших видів діловодства.

Тому керівник дошкільного навчального закладу своїм наказом призначає особу,відповідальну за ведення діловодства за зверненнями громадян.

Керівник дошкільного навчального закладу несе персональну відповідальність за  стан цього діловодства.Він зобов’язаний систематично перевіряти порядок його ведення і вживати заходів щодо вдосконалення цієї роботи.
Реєстрація звернень громадян

        Усі звернення громадян,що надійшли до дошкільного закладу,реєструються особою.відповідальною за ведення діловодства за зверненнями громадян.

        Реєстраційний індекс пропозиції,заяви,скарги (далі – звернення) зазначається у реєстраційному штампі.Штамп ставиться на нижньому полі першого аркуша документа праворуч або на іншому вільному від тексту місці.крім місця,призначеного для підшивки.
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       Якщо у дошкільному закладі немає штампа,аналогічні реквізити вписуються від руки.
        Реєстраційний індекс складається з початкової літери прізвища заявника,а для колективних листів без підпису — ​​​​​​​​​​​​​​відповідно» «КО», «БП» та порядкового номера звернення,що надійшло.Наприклад: Д-18, КО-19, БП-20.
       Реєстраційний індекс може бути доповнено іншими позначеннями,що забезпечують систематизацію,пошук,аналіз і зберігання звернень.

      Оскільки до дошкільних закладів протягом календарного року надходить незначна кількість звернень ( загальна кількість звернень не перевищує 600),їх відповідно до чинного законодавства можна реєструвати у журналі реєстрації звернень громадян.

      Якщо питання,порушені у зверненні,не входять до повноважень дошкільного закладу,звернення не реєструється і в термін не більше п’яти днів супровідним листом пересилається за належністю відповідному органу чи посадовій особі. Про це письмово повідомляється громадянину,який подав звернення.
Реєстрація повторних звернень
      У разі надходження повторних звернень їм надається черговий реєстраційний індекс, а у відповідній графі журналу реєстрації звернень громадян зазначається реєстраційний індекс першого звернення.На верхньому полі першого аркуша повторного звернення праворуч робиться позначка «ПОВТОРНО» і підбирається все попереднє листування.

       Звернення одного й того самого громадянина з одного і того самого питання, що надіслані різним адресатам і надійшли на розгляд до одного й того самого закладу(дублетні),обліковуються за реєстраційним індексом першого звернення з доданням порядкового номера,що проставляється через дріб,наприклад, Б-12/1, Б-12/2, 

Б-12/3.
       У разі якщо звернення не містить даних,необхідних для ухвалення обгрунтованого рішення (відсутні конкретні запитання,пропозиції,зауваження тощо),воно в термін не більше п’яти днів повертається громадянину з відповідними роз’ясненнями.

Розгляд звернень громадян
       Після реєстрації звернення передається керівнику дошкільного закладу.Керівник його розглядає і накладає на ньому резолюцію, в якій зазначає виконавця та особу,відповідальну за ведення діловодства за зверненнями громадян,що слід зробити і в який термін,ставить підпис і дату.

       Звернення з резолюцією керівника передається особі ,відповідальній за ведення діловодства за зверненнями громадян,для рогляду й ухвалення рішення.

       Деякі звернення керівник сам розглядає й ухвалює рішення,зокрема звернення,подані Героєм Радянського Союзу,Героєм Соціалістичної Праці,інвалідом Великої Вітчизняної війни.

Терміни розгляду звернень громадян
        Звернення розглядаються і вирішуються у термін не більше 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 термін вирішити порушені у зверненні питання неможливо,керівник дошкільного закладу або його заступник встановлюють необхідний термін для його розгляду за письмовим клопотанням особи.яка розглядає звернення.Про це повідомляється громадянину,який подав звернення.При цьому загальний термін вирішення питань,порушених у зверненні.не може перевищувати сорока п’яти днів.
        На обгрунтовану письмову вимогу громадянина термін розгляду може бути скорочено.

        Звернення,які мають встановлені законодавством пільги,розглядаються у першочерговому порядку.

Контроль за розглядом звернень
        Якщо про результати розгляду письмового звернення необхідно повідомити іншу організацію,усі примірники реєстраційно-контрольних форм та перший аркуш контрольованого звернення позначаються словом «КОНТРОЛЬ» або літерою «К».

        Звернення,на які надаються попередні відповіді(тобто вирішення яких потребує тривалого часу),з контролю не знімаються.Контроль завершується тільки після ухвалення рішення та вжиття заходів щодо вирішення звернення.Рішення про зняття з кнтролю зверненя ухвалюють посадові особи,які ухвалили рішення про  контроль.

Відповіді на звернення громадян
        Звернення вважаються вирішеними,якщо розглянуто всі поставлені у них питання і на них дано вичерпні відповіді згідно з чинним законодавством.

        Відповіді на звернення громадян дають керівники дошкільних закладів.

        Індекс письмової відповіді складається з реєстраційного індексу та номера справи (за номенклатурою),до якої підшивається звернення разом з документами щодо їх вирішення.

        Про письмові та усні відповіді на звернення робиться відповідний запис у журналі реєстрації звернень громадян та у документах справи на вільному від  тексту місці останнього аркуша(крім місця,призначеного для підшивки) або в окремій довідці.

Формування справ 
       Звернення,після їх вирішення,з усіма документами щодо їх розгляду і вирішення необхідно повернути особам,відповідальним за роботу за зверненнями громадян,для централізованого формування справи.
       На кожному зверненні після остаточного вирішення і його виконання у лівому куті нижнього берега лицьового боку першого аркуша робиться запис «До справи» й особа,яка ухвалила це рішення,ставить особистий підпис і дату.

      Документи розміщуються у справах у хронологічному або алфавітному порядку.Кожне звернення з усіма документами щодо його розгляду і вирішення становлять у справі самостійну групу і вміщуються у м’яку обкладинку.

      У разі одержання повторного звернення або появи додаткових документів вони підшиваються до цієї групи документів.

       Під час формування справ перевіряється  правильність спрямування документів до справи,їх комплектність.Невирішені звернення,а також неправильно оформлені документи підшивати до справ забороняється.

Зберігання звернень громадян
       Навчальні заклади зберігають звернення громадян для надання довідок і використання їх в інших цілях.

      Термін зберігання документів з зверненнями визначається затвердженими керівниками закладів переліками документів і номенклатурами справ,що створюються у процесі їх діяльності.Як правило,встановлюється п’ятирічний термін зберігання звернень та документів,пов’язаних з їх розглядом і вирішенням.
      У випадках,викликаних специфікою діяльності дошкільного закладу,постійно діюча експертна комісія цього закладу може ухвалити рішення про продовження терміну зберігання або про постійне зберігання найцінніших пропозицій громадян.

       Рішення експертної комісії про продовження термінів зберігання документів за зверненнями,про відбір їх для подальшого зберігання підлягають обов’язковому затвердженню керівником дошкільного закладу.

       Справи,що підлягають постійному,а також тривалому(понад 10 років) зберіганню,передаються до архіву дошкільного закладу через два роки після завершення діловодства за ними.

Аналіз та узагальнення звернень громадян
       Керівники дошкільних  закладів повинні систематично аналізувати й узагальнювати звернення з метою своєчасного виявлення та усунення причин,які призводять до порушень прав та інтересів громадян,що охороняються законом.

       Особи,відповідальні за ведення діловодства за зверненнями громадян,щороку до 15 січня готують для керівників дошкільних закладів матеріали для аналізу й узагальнення у формі аналітичних довідок.Аналітичні довідки поточного характеру складаються в міру потреби.

Особистий прийом громадян
        Керівники дошкільних закладів та інші посадові особи зобов’язані проводити особистий прийом громадян.

        Прийом проводиться регулярно у встановлені дні та години,у зручний для громадян час.Графіки прийому доводяться до відома громадян.

        Порядок прийому громадян у дошкільних навчальника закладах визначається їхніми керівниками.

        Усі звернення громадян на особистому прийомі реєструються.Якщо вирішити порушені в усному зверненні питання безпосередньо на особистому прийомі неможливо,воно розглядається у тому самому порядку,що й письмове звернення.Про результати розгляду громадянину повідомляється письмово або усно,за бажанням громадянина.

        Звернення,подані на особистому прийомі,також підлягають централізованій реєстрації в журналі обліку особистого прийому громадян.
