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Постановка проблеми. Уповноважений Вер-
ховної Ради України з прав людини, як інститут 
омбудсмена у своїй сутності, сприяє забезпеченню 
прав і свобод людини і громадянина, встановленню 
партнерських відносин між державою, особистіс-
тю і суспільством, а також відновленню справед-
ливості при взаємному примиренні сторін або дії в 
рамках «public relations». При цьому він реалізує 
функції: дослідницьку; сприяння парламентському 
контролю; реформістську; консультативну; інфор-
маційну; виховну; інтегративну. Зміст діяльнос-
ті омбудсмена полягає в аналізі фактів порушень 
прав особистості. У процесі свого дослідження він 
вивчає, спостерігає, рекомендує, пропонує, інфор-
мує, консультує і т.д. Усі ці дії потребують чіткого 
механізму реалізації.

Звернення до омбудсмена в країнах, що до-
тримуються курсу побудови демократичного дер-
жавного управління, є, безумовно, позитивним 
елементом встановлення позитивного діалогу між 
народом і державною владою. Та при цьому про-
цедуру звернення слід максимально спростити для 
заявника, який у встановлені законом строки по-
винен отримати акт реагування Уповноваженого, 
але в той же час не варто забувати про необхідність 
удосконалення процедури розгляду звернення апа-
ратом Уповноваженого. Тому дослідження діючої 
системи механізму роботи із зверненнями Уповно-
важеного Верховної Ради України з прав людини 
як на центральному, так і на місцевому рівнях є 
актуальним.

Аналіз досліджень і публікацій. Аналіз до-
сліджень із зазначеної теми свідчить про інтерес 
науковців до ситуації з захистом прав громадян в 
Україні у роботах Бойцової В. [2], Дідковської І. 

[3], Закоморної К. [4], Марцеляк О. [6], Тодики Ю. 
[9]. Питання механізмів у науці «Державне управ-
ління» досліджувалося Королюк Ю. [5], механізму 
реалізації права громадян на звернення до органів 
державної виконавчої влади – Ткачовою Т.[7, 8]. 
Окрему увагу у своїх роботах приділив місцевим 
уповноваженим з прав територіальної громади в 
механізмі захисту прав людини Батанов О [1].

Метою дослідження є визначення шляхів удо-
сконалення механізму розгляду звернень грома-
дян до Уповноваженого Верховної Ради України з 
прав людини та його регіональних представництв 
шляхом дослідження існуючого механізму розгля-
ду звернень для подальшої його уніфікації та спро-
щення.

Виклад основного матеріалу. Структура апара-
ту Уповноваженого Верховної Ради України з прав 
людини має наступні підрозділи:

– Управління з питань дотримання процесуаль-
ного законодавства;

– Управління міжнародного співробітництва;
– Управління адміністративно-господарського 

забезпечення;
– Управління документального забезпечення та 

прийому громадян;
– Управління комунікативної політики та 

зв’язків з громадськістю;
– Управління з питань дотримання прав у галу-

зі інформаційного права;
– Управління з питань дотримання прав дити-

ни, недискримінації та гендерної рівності;
– Департамент з питань дотримання соціально-

економічних та гуманітарних прав;
– Департамент з питань реалізації національно-

го превентивного механізму;
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– Відділ планово-фінансової діяльності та бух-
галтерського обліку;

– Відділ кадрової роботи та державної служби;
– Відділ інформаційних технологій.
Управління та департаменти є підрозділами 

для роботи зі зверненнями громадян, відділи забез-
печують внутрішню роботу апарату. Навіть врахо-
вуючи особливості статусу Уповноваженого в систе-
мі органів державної влади, типова схема обробки 
документації органами державної влади зберігаєть-
ся, але опишемо її більш детально.

Незалежно від способу подачі, як-то – гаряча 
лінія Уповноваженого, письмове звернення, осо-
бистий прийом, звернення за допомогою мережі Ін-
тернет, – звернення реєструється в Базі звернення 
громадян. Управління документального забезпе-
чення та прийому громадян проводить попередню 
класифікацію звернення, виходячи з даних, що за-
повнюються в картці звернення. У картці звернен-
ня зазначаються:

– дата реєстрації звернення;
– номер вхідного документа;
– особисті дані заявника, які включають в себе 

прізвище, ім’я, по батькові, адресу, а також уста-
нова, посада, номер телефону;

– особливості звернення (одноосібне або колегі-
альне);

– кількість сторінок звернення;
– найменування суб’єкта, який порушив права 

заявника;
– вид звернення;
– форма звернення (гаряча лінія, письмове 

звернення, особистий прийом, мережа Інтернет);
– категорія заявника;
– зміст питання звернення;
– підрозділ-виконавець;
– дані про попереднє звернення;
– реєстратор;
– класифікатор;
– резолюція;
– автор резолюції;
– до кого розподілено звернення;
– дата доручення;
– додаткова інформація.
Управління документального забезпечення 

та прийому громадян передає картки звернень 
з доданими до них документами Уповноважено-
му Верховної Ради України з прав людини, або, 
в разі його відсутності, Керівнику Секретаріату 
Уповноваженого, які перевіряють класифікацію 
та можуть її змінити в разі незгоди. Після цього 
звернення повертаються до Управління докумен-
тального забезпечення та прийому громадян, яке 
передає звернення по розподілених класифікацією 
Управлінням. Начальник управління визначає на-
чальника відділу, якому підвідомча скарга. На цій 
стадії так само визначається необхідність залучен-
ня до розгляду звернення додаткових департамен-
тів або управлінь. Такі департаменти дають свій 
висновок, інформацію або ж інші залежні від них 
дані, про що вказують у довідці, яку відправляють 
начальнику відповідного управління. Разом з цією 
довідкою справа передається безпосередньому ви-
конавцю, який готує відповідь Уповноваженого.

Відповідь передається для перевірки виконав-
цем начальнику відділу, далі – начальнику управ-
ління, і, в результаті, Уповноваженому з прав 
людини. На цій стадії можливі повернення для до-
опрацювання на будь-якому рівні будь-якого з ви-
конавців. Підписана Уповноваженим (або, в разі 
його відсутності, Керівником Секретаріату) відпо-
відь повертається в Управління документального 
забезпечення та прийому громадян, звідки відправ-
ляється заявнику у встановлені законом терміни.

Якщо у процесі розгляду справи виявляється 
порушення прав і свобод людини і громадянина, 
Уповноважений має право направити у відповід-
ні органи акти реагування Уповноваженого у разі 
виявлення для вжиття цими органами заходів для 
усунення відповідних порушень. Законом Украї-
ни «Про Уповноваженого Верховної Ради України 
з прав людини» передбачено два види актів реагу-
вання: подання і конституційне подання Уповно-
важеного Верховної Ради України з прав людини. 
Конституційне подання Уповноваженого – акт ре-
агування до Конституційного Суду України щодо 
вирішення питання про відповідність Конституції 
України (конституційності) закону України чи ін-
шого правового акта Верховної Ради України, акта 
Президента України та Кабінету Міністрів Украї-
ни, правового акта Автономної Республіки Крим; 
офіційного тлумачення Конституції України та за-
конів України. 

Подання Уповноваженого – акт, який вно-
ситься Уповноваженим до органів державної вла-
ди, органів місцевого самоврядування, об’єднань 
громадян, підприємств, установ, організацій не-
залежно від форми власності, їх посадовим і 
службовим особам для вжиття відповідних за-
ходів у місячний строк щодо усунення вияв-
лених порушень прав і свобод людини і грома-
дянина. Акт реагування Уповноваженого не є 
обов’язковим елементом розгляду кожного звер-
нення, а є результатом комплексної роботи над 
зверненнями, виявлення основних загроз у по-
рушеннях прав людини та громадянина і направ-
лений на усунення цих загроз на масштабних 
рівнях (як-то: на рівні міста, області, держави).  

Так, звернення до Уповноваженого на цент
ральному рівні є принципово формалізованим, 
кожне звернення проходить певний набір дій для 
його розгляду, і у своїй абсолютній більшості роз-
гляд звернення є документальним. Це, звичайно, 
не є фактором, який впливає на якість розгляду 
звернення. Але розгляд звернень на рівні представ-
ництв наразі має зовсім інший вигляд. По-перше, 
регіональні представництва не підключені до Бази 
звернень громадян, і реєстрація звернень відбу-
вається у Журналі реєстрації звернень громадян, 
причому ці звернення і в подальшому не вносяться 
в Базу звернень громадян, а вносяться лише у ста-
тистику Щорічної доповіді Уповноваженого. Але в 
Журналі реєстрації звернень реєструються не лише 
звернення, які надійшли на місцевому рівні, але й 
звернення, які надійшли до Уповноваженого у Ки-
єві і були класифіковані для розгляду відповідним 
представництвом. Тут вже виникає загроза дублю-
вання звітності, адже частина звернень реєстру-
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ється і в центральному апараті, а при розподіленні 
– ті самі звернення реєструються і в регіональному 
представництві, а в звітності представництво надає 
інформацію по розгляду всіх звернень, що зареє-
стровані в Журналі реєстрації звернень. По-друге, 
основний вид роботи зі зверненнями у регіональ-
них представництвах – це надання консультацій 
під час особистого прийому. Така кількість кон-
сультацій у рази перевищує кількість звернень, 
на які представництвом надається документально 
оформлена відповідь представництва (окрім звер-
нень, що передані для розгляду представництва з 
центрального органу). І фактично весь механізм 
розгляду звернення до представництва Уповнова-
женого у регіоні має вигляд зворотних зв’язків «за-
явник-безпосередній виконавець». 

На перший погляд механізм розгляду звер-
нень на центральному рівні досить складний, об-
тяжений великою кількістю зворотних зв’язків і 
перевірок підготовленого акта реагування на різ-
них стадіях його підготовки. При цьому механізм 
розгляду звернення на місцевому рівні занадто 
спрощений, є таким, що «випадає» з загального 
механізму розгляду звернень, має поки що іншу 
функціональну направленість. Альтернативним ва-
ріантом уніфікації такої системи, на наш погляд, 
є можливість застосування до неї схеми електро-
нного документообігу. Вона дозволяє зменшити 
кількість зворотних зв’язків і оптимізувати рух 
обігу між структурними підрозділами апарату, при 
цьому звернення, які надходять до Уповноважено-
го через регіональні представництва, обов’язково 
мають реєструватися у загальній Базі звернень 
громадян через мережу Інтернет. Також окремої 
уваги потребує одне з нововведень у системі роботи 
зі зверненнями громадян – введення регіональних 
координаторів як частини апарату Уповноважено-
го. Система регіональних координаторів потребує 
окремого наукового дослідження, але зауважимо, 
що регіональні координатори – це громадські ор-
ганізації або громадські діячі, які призначаються 
в віддалених регіонах на громадських засадах, до 
яких також можуть надходити звернення. На нашу 
думку такі звернення також мають бути зареєстро-
вані в Базі звернень громадян. При цьому слід вра-
ховувати необхідність вирішення типових проблем 
впровадження систем електронного документообігу 
між центральним апаратом Уповноваженого і його 

регіональними представництвами, а також регіо-
нальними координаторами:

– консерватизм персоналу, недостатня осві-
ченість у галузі інформаційних технологій, не-
бажання навчатись і підвищувати кваліфікацію, 
побоювання прозорості власної діяльності для ке-
рівництва, яка виникає внаслідок впровадження 
системи електронного документообігу;

– відставання нормативно-методичного забез-
печення роботи з електронними документами від 
інформаційно-технологічного;

– різноманітність програмних засобів, які ви-
користовуються для автоматизації документообігу 
в органах державного управління;

– часті структурні зміни в організації;
– паралельне існування традиційних «паперо-

вих» систем документообігу і систем електронного 
документообігу.

Хоча така схема дійсно зменшує кількість 
зворотних зв’язків між підрозділами, але її дещо 
проблематично застосувати до звернень до Упов
новаженого через те, що офіційна відповідь Упо-
вноваженого в будь-якому випадку повинна на 
кінцевій стадії потрапити до Уповноваженого, а 
потім відправлена заявнику. Винятком є особис-
тий прийом представництвами та координаторами, 
який має консультативний характер. Можливою 
альтернативою є передача підготовленої відповіді 
безпосереднім виконавцем самому Уповноваже-
ному або Керівнику Секретаріату, тому що вони в 
будь-якому випадку перевіряють відповідь перед 
підписанням. Другою альтернативою може бути 
виключення перевірки підготовленої відповіді від-
повідальним керівником або начальником відділу, 
а залишити перевірку тільки на рівні начальника 
управління, що теж певною мірою спростить схе-
му і зменшить кількість стадій проходження доку-
мента. При всій позитивності діяльності Уповнова-
женого Верховної Ради України з прав людини як 
посередника між народом та владою, недостатньо 
працювати за стандартними схемами, не впрова-
джуючи результати аналізу тенденцій і не адапту-
ючи їх у роботі. Відповідність часу і сучасним спо-
собам роботи –  один із шляхів побудови органами 
державної влади громадянського суспільства в 
Україні.

 Рецензент Баштанник В.М. – д.держ.упр., доц. 
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