
ЗАТВЕРДЖЕНО 
розпорядженням Постійного  
Представника Президента  
України в Автономній  
Республіці Крим 
від 20.03.2023 № 18 
(зі змінами, затвердженими 
розпорядженням Постійного  
Представника Президента  
України в Автономній  
Республіці Крим 
від 07.11.2024 № 66) 

 
ПОРЯДОК 

роботи телефонної «гарячої лінії» 
у Представництві Президента України в Автономній Республіці Крим 

 
Загальні положення 

 
1. Цей Порядок визначає організацію роботи телефонної «гарячої лінії» у 

Представництві Президента України в Автономній Республіці Крим (далі – 
Представництво), механізм прийому, реєстрації, оперативного розгляду та 
надання відповідей на звернення, які надходять на телефонну «гарячу лінію» 
Представництва. 

2. Телефонна «гаряча лінія» у Представництві працює з метою прийому 
дзвінків від заявників із питань, які відносяться до компетенції державного 
органу. 

3. Робота телефонної «гарячої лінії» здійснюється на засадах, визначених 
Конституцією України, Законами України «Про Представництво Президента 
України в Автономній Республіці Крим», «Про звернення громадян», Указом 
Президента України від 07 лютого 2008 року № 109 «Про першочергові заходи 
щодо забезпечення реалізації та гарантування конституційного права на 
звернення до органів державної влади та органів місцевого самоврядування», 
Указу Президента України від 17 жовтня 2019 року № 758/2019 «Питання 
Представництва Президента України в Автономній Республіці Крим» (зі 
змінами), іншими нормативно-правовими актами та цим Порядком.  

4. Положення цього Порядку не застосовуються до заяв і скарг громадян, 
порядок розгляду яких встановлений Кодексом адміністративного судочинства 
України, кримінальним процесуальним, цивільно-процесуальним, трудовим 
законодавством, а також до повідомлень про можливі факти корупційних або 
пов'язаних з корупцією правопорушень, інших порушень Закону України «Про 
запобігання корупції». 

5. Функціонування телефонної «гарячої лінії» у Представництві забезпечує 
відділ роботи зі зверненнями громадян та документального забезпечення (далі -
відділ). Функції співробітників відділу, відповідальних за роботу телефонної 
«гарячої лінії», закріплюються в їх посадових інструкціях (далі - посадова особа). 

https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/393/96-%D0%B2%D1%80
https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/109/2008
https://ips.ligazakon.net/document/view/t05_2747?ed=2021_07_14
https://ips.ligazakon.net/document/view/t05_2747?ed=2021_07_14
https://ips.ligazakon.net/document/view/t14_1700?ed=2021_08_05
https://ips.ligazakon.net/document/view/t14_1700?ed=2021_08_05


6. Мовою спілкування по телефонній «гарячій лінії» для посадової особи є 
українська мова, для заявника – відповідно до ст. 10 Конституції України. 

7. Обробка персональних даних громадян, звернення яких надійшли на 
телефонну «гарячу лінію», здійснюється відповідно до Закону України «Про 
захист персональних даних». 

8. Контроль за якістю та термінами розгляду звернень, що надійшли на 
телефонну «гарячу лінію», здійснює керівник та заступник керівника відділу. 

9. Оприлюднення інформації щодо роботи телефонної «гарячої лінії» на 
офіційному вебсайті Представництва здійснює відділ інформаційного 
забезпечення. 

 
Порядок роботи телефонної «гарячої лінії» 

 
10. Телефонна «гаряча лінія» працює у приміщенні, що використовується 

Представництвом за адресою: вул. Грушевського, 24/2, м. Київ. 
11. Прийом дзвінків на телефонну «гарячу лінію» проводиться за номером 

телефону: 0800502192 щодня (крім вихідних і святкових днів) у робочий час  
відповідно до режиму роботи Представництва. 

У разі виникнення технічних перешкод для здійснення дзвінків на   
телефонні номери за кодом 0800, у тому числі з тимчасово окупованих територій 
України або  з-за кордону, прийом звернень громадян, зокрема у вигляді 
телефонних дзвінків, смс-повідомлень, текстових і голосових повідомлень у 
месенджерах, додатково може проводитися за номером телефону мобільного 
зв’язку: +380675476575 щодня (крім вихідних і святкових днів) у робочий час 
відповідно до режиму роботи Представництва. 

Положення цього Порядку розповсюджуються на роботу зі зверненнями 
громадян отриманими за номером телефону мобільного зв’язку: +380675476575. 

 
Основні завдання роботи телефонної «гарячої лінії» 

  
12. Основними завданнями роботи телефонної «гарячої лінії» є: 
- задоволення законних прав та інтересів заявників; 
- надання довідково-консультативної допомоги особам, що звертаються, та 

роз’яснень щодо повноважень, компетенції і діяльності Представництва; 
- прийняття, реєстрація та облік звернень, що надходять на телефонну 

«гарячу лінію»; 
- забезпечення об’єктивного, всебічного та своєчасного розгляду звернень. 
 

Порядок прийому, реєстрації і розгляду звернень, 
що надійшли на телефонну «гарячу лінію» 

 
13. Відомості щодо звернень громадян або представників підприємств, 

установ, організацій, що надійшли на телефонну «гарячу лінію», реєструються 
посадовою особою в день їх надходження через систему електронного 
документообігу АСКОД (далі – СЕД АСКОД) у Представництві.  

14. Звернення, в яких порушено питання довідково-консультативного 
характеру, і які не потребують додаткового вивчення, розглядаються посадовою 



особою безпосередньо під час телефонної розмови із заявником шляхом надання 
довідково-консультативної допомоги, що фіксується у СЕД АСКОД. 

15. У разі якщо факти та обставини, викладені у зверненні, вимагають 
додаткового вивчення та опрацювання, посадова особа має право рекомендувати 
звернутися до Представництва з письмовим чи електронним зверненням у 
порядку, визначеному Законом України «Про звернення громадян», що 
фіксується у СЕД АСКОД.  

16. Якщо питання, з яким звернулися на телефонну «гарячу лінію», не 
належить до повноважень і компетенції Представництва, посадова особа 
рекомендує заявнику, до якого органу державної влади або органу місцевого 
самоврядування, підприємства, організації чи установи доцільно звернутися та, 
за можливості, надає контактні дані для звернення, що фіксується у СЕД 
АСКОД. 

17. Термін розгляду звернень, які надійшли на телефонну «гарячу лінію», не 
повинен перевищувати термінів, визначених Законом України  «Про звернення 
громадян». 

18. У разі якщо заявник не називає своїх прізвища, імені, по батькові або не 
надає інших необхідних для розгляду звернення відомостей, визначених Законом 
України  «Про звернення громадян», звернення вважається анонімним та 
розгляду і реєстрації не підлягає. 

19. Спілкування посадової особи по телефонній «гарячій лінії» повинно 
відповідати нормам і стандартам етичної культури державного службовця. У разі 
вживання заявником ненормативної лексики, образ, а також якщо його звернення 
містить заклики до розпалювання національної, расової, релігійної ворожнечі, 
посадова особа має право повідомити заявника про неприпустимість таких 
висловлювань та припинити спілкування з ним. 

20. Діловодство за зверненнями громадян або представників підприємств, 
установ, організацій, що надійшли на телефонну «гарячу лінію», ведеться 
відповідно до Інструкції з діловодства за зверненнями громадян у 
Представництві Президента України в Автономній Республіці Крим. 

 
Керівник відділу роботи  
зі зверненнями громадян та  
документального забезпечення                                                Євген САМУХА 

https://ips.ligazakon.net/document/view/z960393?ed=2019_10_17
https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/393/96-%D0%B2%D1%80
https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/393/96-%D0%B2%D1%80
https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/393/96-%D0%B2%D1%80

