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ТЕРМІНИ, ВИЗНАЧЕННЯ І СКОРОЧЕННЯ 
Заява (клопотання) – звернення із проханням про сприяння реалізації закріплених Конституцією та чинним законодавством прав та інтересів або повідомлення про порушення чинного законодавства чи недоліки в діяльності ОВК
Заявник – для цілей цього положення поняття Заявник використовується в значенні будь-якої заінтересованої сторони ОВК, що звертається до ОВК зі Зверненням
Заінтересовані сторони – будь-які особи, які мають законний інтерес щодо діяльності ОВК, якими можуть бути в т. ч. водокористувачі, що є членами ОВК, водокористувачі, що отримують послуги від Організації на підставі договору, але не є членами такої Організації, інші водокористувачі, фізичні та юридичні особи, підприємства, установи, організації будь-якої форми власності, перевіряючі та контролюючі органи, контрагенти тощо
Запит – інформаційний запит про надання інформації, документів, роз'яснень тощо
Звернення – викладені в електронній, усній або письмовій формі пропозиції, заяви (клопотання), запити та скарги
ЗЗ ОВК – загальні збори членів організації водокористувачів
КЕП – кваліфікований електронний підпис
КСВ – корпоративна соціальна відповідальність 
ОВК – організація водокористувачів
Положення – Положення про моніторинг задоволеності водокористувачів та порядок розгляду звернень заінтересованих сторін ОВК
Пропозиція (зауваження) – звернення, де висловлюється порада, рекомендація щодо діяльності організацій ОВК, реалізації її функцій
[bookmark: n21][bookmark: n22]Скарга – звернення з вимогою про поновлення прав і захист законних інтересів, порушених діями (бездіяльністю), рішеннями ОВК
ОСНОВНІ АКТИ ЗАКОНОДАВСТВА УКРАЇНИ, ЯКІ ЗАСТОСОВУЮТЬСЯ ДО ВІДНОСИН, ЩО РЕГУЛЮЮТЬСЯ ЦИМ ПОЛОЖЕННЯМ: 
Закон України "Про звернення громадян" № 393/96-ВР від 2 жовтня 1996 року
Постанова Кабінету Міністрів України "Про затвердження 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" № 348 від 14 квітня 1997 року.

1. [bookmark: _Toc127193338]ЗАГАЛЬНІ ПОЛОЖЕННЯ
Це Положення встановлює порядок:
моніторингу рівня задоволеності водокористувачів якістю наданих їм послуг ОВК; та 
розгляду одержаних від Заявників Звернень, в т.ч. пропозицій, заяв (клопотань), запитів і скарг. 
За забезпечення та дотримання порядку моніторингу рівня задоволеності водокористувачів відповідає [голова ОВК / виконавчий директор].
За забезпечення та дотримання порядку розгляду Звернень відповідає [секретар] ОВК або інша особа, уповноважена [головою ОВК / правлінням / виконавчим директором], з числа штатних працівників ОВК відповідно до покладених повноважень. 
ОВК забезпечує повний, кваліфікований, неупереджений, об'єктивний і своєчасний розгляд Звернень з метою оперативного вирішення порушених у них питань, задоволення законних вимог Заявників, реального поновлення порушених прав та запобігання подальшим порушенням у порядку та у спосіб, передбачені чинним законодавством України та внутрішніми нормативними документами ОВК.
2. [bookmark: _Ref127192040][bookmark: _Toc127193339]ВИМОГИ ЩОДО ЗДІЙСНЕННЯ МОНІТОРИНГУ ЗАДОВОЛЕНОСТІ ВОДОКОРИСТУВАЧІВ ПОСЛУГАМИ ОВК
З метою своєчасного виявлення проблем в процесі надання послуг ОВК, а також для вдосконалення процесу надання послуг ОВК, розробки та впровадження коригувальних дій ОВК здійснює постійний моніторинг задоволеності водокористувачів наданими послугами.
Моніторинг здійснюється з урахуванням вимог Політики корпоративної соціальної відповідальності (КСВ) ОВК щонайменше один раз на рік – після завершення поливного сезону.
Збір інформації від водокористувачів проводиться у формі запитів-анкет, зміст яких визначається Політикою КСВ ОВК. До анкет-запитів також включаються питання щодо рівня задоволеності водокористувачів наданими послугами за напрямками та пропозиції надати оцінку таких послуг.
Інформація від водокористувачів, зібрана в процесі моніторингу, опрацьовується та включається в щорічний звіт з КСВ, який готується та подається для ознайомлення ЗЗ ОВК відповідно до Політики КСВ ОВК.
Якщо за результатами аналізу відповідей водокористувачів на запити-анкети був виявлений низький рівень задоволеності водокористувачів якістю та ефективністю послуг ОВК, ОВК вживає всіх необхідних заходів для коригування процесів, які викликали незадоволення. 
План коригувальних дій за результатами моніторингу за попередній поливний сезон включається до плану заходів з КСВ на наступний операційний рік. 
Для оцінки ефективності реалізації коригувальних дій можуть проводитись додаткові опитування протягом операційного року. Результати таких опитувань консолідуються та включаються в річний звіт КСВ. 
Додатково, з метою збору інформації для виконання завдань ОВК, планування операційної діяльності тощо ОВК може звертатись до водокористувачів з запитами про надання інформації.
Вимоги до таких запитів встановлюються внутрішніми нормативними документами ОВК, які регулюють виконання відповідних процесів (наприклад, Політикою корпоративної соціальної відповідальності ОВК, Політикою управління меліоративною інфраструктурою, Політикою управління комунікаціями тощо).
Такі запити, а також відповіді на них готуються, реєструються та надсилаються з урахуванням вимог цього Положення, Політики управління комунікацією, іншими внутрішніми нормативними документами ОВК.
3. [bookmark: _Toc127193340]ВИМОГИ ДО ЗВЕРНЕНЬ
ОВК здійснює розгляд таких категорій Звернень:
щодо включення або виключення водокористувачів до або зі складу членів ОВК;
з питань проведення заходів гідротехнічної меліорації на земельних ділянках сільськогосподарського призначення, що входять в територію обслуговування ОВК;
щодо збереження та режиму експлуатації об'єктів меліоративної інфраструктури;
щодо раціонального використання водних ресурсів да дотримання в процесі вимог екологічного законодавства України;
щодо послуг, які надаються водокористувачам;
інших питань, віднесених законодавством України або внутрішніми нормативними документами ОВК до сфери відповідальності ОВК.
Звернення можуть подаватись:
в усній або письмовій формі;
в паперовій або електронній формі;
за підписом або анонімно;
індивідуально (окремою особою) або колективно (групою осіб). 
Звернення, оформлені належним чином і подані у встановленому цим Положенням порядку, підлягають обов'язковому прийняттю та розгляду.
Письмове Звернення, в тому числі електронне Звернення, в якому не зазначені обов'язкові реквізити, визначені в пункті 3.6.2 цього Положення нижче, або яке не підписане Заявником (Заявниками, представником), а також те, з якого неможливо встановити особу Заявника, визнається і розглядається як анонімне (див. пункт 3.8 цього Положення нижче).
Усні Звернення
Усне Звернення викладається Заявником на особистому прийомі в [голови ОВК / правління / виконавчого директора], інших посадових осіб ОВК або за допомогою засобів телефонного зв’язку через визначені телефонні номери ОВК.
Всі усні звернення документуються відповідно до вимог пункту 4.3 цього Положення нижче.
Письмові Звернення
Письмове Звернення до ОВК може бути надіслано поштою, передано особисто або через уповноважену особу, якщо ці повноваження оформлені відповідно до вимог законодавства України.
[bookmark: _Ref127028725]Письмове звернення подається у довільній формі з рекомендованим (для пришвидшення розгляду звернення) включенням наступної інформації про Заявника: 
назва ОВК та код ЄДРПОУ (до кого звертається Заявник);
для фізичних осіб: прізвище, ім'я та по батькові, місце проживання Заявника;
для юридичних осіб: повна назва, ідентифікаційний код юридичної особи, її місцезнаходження, прізвище, ім'я, по батькові представника юридичної особи, його місце проживання, назва документа, відповідно до якого здійснюються представницькі повноваження;
контактна інформація Заявника: номер телефону, адреса електронної пошти, інші способи зв'язку;
суть порушеного питання;
дата Звернення. 
Примірна форма письмового Звернення, наведена в Додатку 1 до цього Положення, публікується на вебсайті ОВК. 
Недотримання примірної форми Звернення, опублікованої на вебсайті ОВК, не є підставою для відмови у розгляді такого Звернення, втім можуть призвести до уповільнення розгляду Звернення / зробити неможливим надання адресної відповіді на Звернення.
Письмове Звернення повинно бути надруковане або написане від руки та підписане Заявником (Заявниками / представником Заявника), крім анонімних звернень (див. пункт 3.8 цього Положення нижче).
Електронні Звернення
Письмове Звернення може бути надіслане з використанням мережі Інтернет, засобів електронного зв’язку (електронне Звернення). 
Електронне Звернення подається у вигляді:
заповненої електронної форми для Звернень, розміщеної на офіційному вебсайті ОВК; або
скан-копії або фотокопії Звернення з власноручним підписом Заявника із зазначенням дати; або
електронного документу з накладеним кваліфікованим електронним підписом (далі – "КЕП"). 
В електронному Зверненні також має бути зазначена електронна поштова адреса, на яку Заявнику може бути надіслано відповідь, або відомості про інші засоби зв'язку з ним. 
Застосування КЕП при надсиланні електронного Звернення у формі скан-копії, фотокопії або при заповненні електронної форми не вимагається. 
Розміщена на офіційному веб-сайті організації електронна форма для Звернень повинна мати графи для зазначення Заявником інформації, наведеної і пункті 3.6.2 цього Положення вище.
Офіційна електронна адреса Організації доводиться до відома всім зацікавленим особам за допомогою розміщення інформації на веб-сайті/офіційних сторінках Організації в соціальних мережах/стендах або іншими способами, що забезпечують ознайомлення з інформацією необмеженого кола осіб.
[bookmark: _Ref127191801]Анонімні Звернення
В ОВК може бути створена окрема електронна адреса для збору анонімних Звернень або організований пункт збору таких звернень (скринька) в приміщенні ОВК. 
Відповіді на анонімні звернення не надаються. На розсуд ОВК (в залежності від матеріальності проблеми, її настання / ймовірності настання, репутаційних ризиків і т. п.) питання, підняті в анонімних зверненнях, можуть бути враховані під час планування та впровадження коригувальних дій як частини заходів КСВ (див. розділ 2 цього Положення вище).
[bookmark: _Ref127033551][bookmark: _Toc127193341]ПОРЯДОК РЕЄСТРАЦІЇ, ОБЛІКУ ТА ЗБЕРІГАННЯ ЗВЕРНЕНЬ
Всі Звернення приймаються [секретарем] ОВК та реєструються у день їх надходження (або не пізніше наступного робочого дня, якщо документ надійшов у неробочий час) відповідно до вимог Політики управління комунікаціями. 
Датою подання письмового Звернення є дата надходження Звернення на адресу або електронну адресу ОВК або дата заповнення електронної форми та її відправлення на вебсайті ОВК. Якщо електронне Звернення надійшло на визначену електронну адресу у неробочий день та час, то датою подання електронного Звернення вважається наступний після цього робочий день.
[bookmark: _Ref127193163]Письмові та усні Звернення, подані на особистому прийомі представників органів управління та посадових осіб ОВК підлягають реєстрації за загальними правилами. Обов'язкові реквізити Звернення для усних Звернень заповнюються [секретарем] ОВК на основі інформації, отриманої від Заявника або представника ОВК, який отримав таке Звернення.
У разі надходження повторних Звернень їм надається черговий реєстраційний номер, а у відповідній графі журналу вхідної-вихідної кореспонденції зазначаються реєстраційні дані першого Звернення. На верхньому полі першого аркуша повторного Звернення або в темі електронного листа робиться позначка "повторно".
[bookmark: _Ref127035028]Відповіді на Звернення, підготовлені відповідно до вимог розділів 6 та 7 цього Положення нижче, надсилаються Заявнику на електронну пошту, вказану в Зверненні, в межах строків, визначених в розділі 5 цього Положення вище. 
[bookmark: _Ref127035029]У разі відсутності електронної пошти відповідь на Звернення надсилається Заявнику рекомендованим листом з повідомленням про вручення не пізніше ніж на наступний робочий день після реєстрації такої відповіді в журналі вхідної-вихідної кореспонденції ОВК. 
[bookmark: _Ref127033674][bookmark: _Toc127193342][bookmark: _Ref127032913]СТРОКИ РОЗГЛЯДУ ЗВЕРНЕНЬ
[bookmark: _Ref127029518]Загальний строк розгляду Звернень становить не більше [15 (п'ятнадцяти) календарних днів] від дня їх отримання. 
Якщо підготовка відповіді на Звернення потребує більше часу, ніж встановлено в пункті 5.1 цього Положення вище, наприклад, у Зверненні вимагається надати інформацію або документи, отримання або підготовка яких потребує вчинення додаткових дій з боку ОВК, строк розгляду такого Звернення може бути продовжений за рішенням [голови ОВК / правління / виконавчого директора], але не більше ніж ще на [15 (п'ятнадцять) календарних днів].
Заявник повідомляється про продовження строку розгляду його Звернення протягом [2 (двох) робочих днів] після прийняття відповідного рішення, але до закінчення основного строку розгляду Звернення, встановленого відповідно до правил пункті 5.1 та 5.4 цього Положення.
[bookmark: _Ref127192130]Якщо законодавством України встановлені інші строки для наданні відповіді на окремі категорії Звернень, ОВК надає відповіді на такі Звернення з дотриманням строків, встановлених законодавством України.
Строки розгляду окремих категорій Звернень, встановлені законодавством України, наведені в Додатку 1 до цього Положення.
Не розглядаються повторні Звернення від одного й того ж Заявника (Заявників) з одного й того ж питання, якщо таке питання вже було вирішене по суті.
[bookmark: _Ref127192215][bookmark: _Toc127193343]РОЗГЛЯД ЗВЕРНЕНЬ ТА ПРИЙНЯТТЯ РІШЕНЬ ЗА РЕЗУЛЬТАТАМИ РОЗГЛЯДУ
[bookmark: _Ref127033595][Секретар] ОВК після реєстрації Звернення в залежності від його змісту визначає підрозділ або посадову особу ОВК відповідно до їх функціональних обов'язків, відповідальних за підготовку відповіді на Звернення, та надсилає електронну копію такого зверненні на електронну пошту керівника відповідного підрозділу або посадової особи. 
[bookmark: _Ref127033596]Всі Звернення надсилаються відповідальним особам не пізніше ніж на наступний робочий день після їх реєстрації (див. розділ 4 цього Положення вище).
Звернення, для яких [секретар] ОВК не може визначити особу чи підрозділ, відповідальних за підготовку відповіді, передаються [голові ОВК / голові правління / виконавчому директору] в спосіб та строк, визначені в пунктах 6.1 та 6.2 цього положення вище.
Заяви водокористувачів, земельні ділянки яких включені до території обслуговування ОВК, про вступ до ОВК розглядаються [головою ОВК / правлінням] протягом 10 (десяти) календарних днів з дня їх надходження. Рішення щодо прийняття або відмову у прийнятті водокористувача у члени ОВК приймається відповідно до положень статуту ОВК та Закону України "Про організації водокористувачів та стимулювання гідротехнічної меліорації земель".
Заяви водокористувачів, земельні ділянки яких не включені до території обслуговування ОВК, про вступ до ОВК виносяться [головою ОВК / правлінням] на розгляд ЗЗ ОВК та розглядаються відповідно до положень статуту ОВК та Закону України "Про організації водокористувачів та стимулювання гідротехнічної меліорації земель".
Заяви водокористувачів про вихід з ОВК її розглядаються відповідно до вимог статуту ОВК [головою ОВК / правлінням] протягом 5 (п'яти) календарних днів з дня надходження заяви про вихід. 
ОВК надає відповіді на Звернення з урахуванням обмежень щодо розпорядження конфіденційною інформацією та комерційною таємницею, встановлених Положенням про розкриття інформації ОВК.
У разі надходження Звернення про надання інформації, яка становить комерційну таємницю або є конфіденційною, ОВК готує відповідь на таке Звернення в загальному порядку з зазначенням причин відмов у наданні такої інформації.
[bookmark: _Ref127192221][bookmark: _Ref127193069][bookmark: _Toc127193344]РОЗГЛЯД СКАРГ ТА ПРИЙНЯТТЯ РІШЕНЬ ЗА РЕЗУЛЬТАТАМИ ЇХ РОЗГЛЯДУ
Скарги осіб, що не є водокористувачами Організації, а також будь-яких фізичних та юридичних осіб, підприємств, установ, організацій розглядаються в загальні строки та порядку, встановленому цим Положенням (див. розділи 5, 6, 7 цього Положення).
[bookmark: _Ref127192741]Скарги водокористувачів ОВК на дії, бездіяльність або рішення працівників ОВК, або скарги, які стосуються ОВК в цілому, розглядаються [головою ОВК / правлінням / виконавчим директором] в загальні строки та порядку, встановленому цим Положенням (див. розділи 5, 6, 7 цього Положення). 
Скарги, оголошені на ЗЗ ОВК відповідно до пунктів 7.2 цього Положення вище, які були розглянуті [головою ОВК / правлінням / виконавчим директором], але щодо яких не було вжито ефективних дій для їх вирішення або які не були вирішені по суті, розглядаються та вирішуються ЗЗ ОВК.
Скарги водокористувачів ОВК на дії, бездіяльність або рішення безпосередньо [спостережної ради або її члена], [голови ОВК / правління / виконавчого директора] розглядаються ЗЗ ОВК. У разі надходження такої скарги [голова ОВК / правління] зобов'язані скликати позачергове засідання ЗЗ ОВК в порядку, визначеному статутом ОВК. Участь Заявника у розгляді такої Скарги є обов'язковою. 
[bookmark: _Toc96446962][bookmark: _Toc87630713][bookmark: _Toc103783208][bookmark: _heading=h.1fyl9w3][bookmark: _heading=h.3zy8sjw][bookmark: _Toc96446964][bookmark: _Toc87630715][bookmark: _Toc103783210]Термін розгляду Скарги ЗЗ ОВК становить 1 (один) календарний місяць. Якщо скаржник не погоджується з результатом розгляду скарги ЗЗ ОВК, він має право оскаржити відповідну дію, бездіяльність, рішення відповідного органу управління або його члена до суду.
До рішень, дій (бездіяльності), які можуть бути оскаржені членом ОВК, належать рішення у межах управлінської діяльності органів управління ОВК, внаслідок яких:
[bookmark: _heading=h.2f3j2rp][bookmark: _Toc96446965][bookmark: _Toc87630716][bookmark: _Toc103783211]були порушені права та/чи законні інтереси чи свободи одного або декількох членів ОВК, зокрема внаслідок порушення порядку скликання/прийняття ЗЗ ОВК, якщо голос члена(-ів) Організації, права якого (яких) порушено, міг вплинути на прийняте рішення;
[bookmark: _heading=h.u8tczi][bookmark: _Toc96446966][bookmark: _Toc87630717][bookmark: _Toc103783212]були створені перешкоди для здійснення членом ОВК його прав та/чи законних інтересів чи свобод;
[bookmark: _heading=h.3e8gvnb][bookmark: _Toc96446967][bookmark: _Toc87630718][bookmark: _Toc103783213]були незаконно покладені обов’язки на члена Організації або незаконно застосована до нього дисциплінарна відповідальність.
До рішень, дій (бездіяльності), які можуть бути оскаржені водокористувачем ОВК, який не є її членом, належать такі, внаслідок яких: 
порушені права і законні інтереси чи свободи скаржника;
створені перешкоди для здійснення прав і законних інтересів чи свобод скаржника;
незаконно покладені на скаржника додаткові обов'язки.
Результати розгляду скарг доводяться до скаржника в порядку, визначеному пунктам 4.5 та 4.6 цього Положення вище.
[bookmark: _Ref127192742]Інформація про всі скарги обов'язково включається до річного звіту [голови ОВК / правління] та оголошується на чергових ЗЗ ОВК. До такої інформації відноситься:
кількість отриманих скарг за попередній звітний період;
рішення, прийнятті за результатами розгляду скарг;
коригувальні дії, запроваджені за результатами розгляду скарг, та їх кінцевий результат.
[bookmark: _Toc99464548][bookmark: _Toc117182675][bookmark: _Toc127193345]ПРИКІНЦЕВІ ТА ПЕРЕХІДНІ ПОЛОЖЕННЯ
Це Положення набуває чинності з моменту його затвердження ЗЗ ОВК.
____________________________
Голова загальних зборів членів ОВК, […]

[bookmark: _Hlk83302912][bookmark: _Hlk83302913]Модель корпоративного управління ОВК	
ПОЛОЖЕННЯ ПРО МОНІТОРИНГ ЗАДОВОЛЕНОСТІ ВОДОКОРИСТУВАЧІВ ТА ПОРЯДОК РОЗГЛЯДУ ЗВЕРНЕНЬ ЗАІНТЕРЕСОВАНИХ СТОРІН
____________________________
Секретар загальних зборів членів ОВК, […]
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[bookmark: _Toc127193346][bookmark: _Toc117182676]Додаток 1. Примірна форма письмового Звернення
Примірна форма письмового звернення для фізичних осіб
	
	Організації водокористувачів [назва]

	
	код ЄДРПОУ […]


	
	Від _________________________________________
(П.І.Б.)

	
	_________________________________________
(місце проживання)

	
	_________________________________________
(ПІБ представника – за наявності)

	
	_________________________________________
   (реквізити документа, який підтверджує повноваження 
    представника діяти від імені та в інтересах Заявника (назва, номер, дата видачі) – за наявності)

	
	_________________________________________


	
	Тел: +38 (0__) ___ __ __ 

	
	e-mail: ______________________________________ 

	
	Адреса для листування: ______________________

	
	_____________________________________________

	
	Інформація про членство в ОВК: [є членом ОВК / не є членом ОВК]


 
[ЗАЯВА / ЗВЕРНЕННЯ / СКАРГА]
 
[Викладення суті порушеного питання].
 
Документи, що додаються (за наявності) на __ аркушах.
1. _____________________________________
  _____________                                        _____________
   (дата)                                            (підпис)

Примірна форма письмового звернення для юридичних осіб
	
	Організації водокористувачів [назва]

	
	код ЄДРПОУ […]


	
	Від _________________________________________
(найменування юридичної особи)

	
	_________________________________________
(код ЄДРПОУ)

	
	_________________________________________
(місцезнаходження)

	
	_________________________________________
(ПІБ представника)

	
	_________________________________________
   (реквізити документа, на підставі якого діє представник)

	
	_________________________________________


	
	Тел: +38 (0__) ___ __ __ 

	
	e-mail: ______________________________________ 

	
	Адреса для листування: ______________________

	
	_____________________________________________


 
[ЗАЯВА / ЗВЕРНЕННЯ / СКАРГА]
 
[Викладення суті порушеного питання].
 
Документи, що додаються (за наявності) на __ аркушах.
1. _____________________________________
 
  _____________                                        _____________
   (дата)                                            (підпис)

[bookmark: _Toc127193347]Додаток 2. Строки розгляду Звернень окремих категорій Заявників, встановлені законодавством України
	Назва Звернення
	Підстава
	Строк надання відповіді

	Депутатський запит
	Частина п'ята статті 15 Закону України "Про статус народного депутата України"
	- 15 днів з дня одержання запиту або в інший, встановлений Верховною Радою України, строк;
- не більше одного місяця після одержання запиту, якщо з об’єктивних причин він не може бути розглянутий у встановлений строк, з наданням проміжної відповіді.

	Депутатське звернення
	Частина друга статті 16 Закону України "Про статус народного депутата України"
	- протягом 10 днів з моменту одержання звернення;
- не більше 30 днів з моменту одержання звернення у разі неможливості його розгляду у визначений строк з наданням
проміжної відповіді.

	Адвокатський запит
	Частина друга статті 24 Закону України "Про адвокатуру та адвокатську діяльність"
	- не пізніше 5 робочих днів з дня отримання запиту;
- може бути продовжено до 20 робочих днів, якщо запит стосується надання значного обсягу інформації або потребує пошуку інформації серед значної кількості даних, з наданням проміжної відповіді.

	Запит на публічну інформацію
	Стаття 20 Закону України "Про доступ до публічної інформації"
	- не пізніше 5 робочих днів з дня отримання запиту;
- не пізніше 48 годин з дня отримання запиту, якщо запит на інформацію стосується інформації, необхідної для захисту життя чи свободи особи, щодо стану довкілля, якості харчових продуктів і предметів побуту, аварій, катастроф, небезпечних природних явищ та інших надзвичайних подій, що сталися або можуть статись і загрожують безпеці громадян;
- до 20 робочих днів, якщо запит стосується надання великого обсягу інформації або потребує пошуку інформації серед значної кількості даних, з наданням проміжної відповіді.

	Звернення громадян
	Абзац 1 статті 20 Закону України "Про звернення громадян"
	- не пізніше 15 днів, якщо не потребують додаткового вивчення;
- не більше одного місяця. Цей термін є загальним для розгляду звернення громадянина (громадян);
- не більше 45 днів, якщо в місячний термін вирішити порушені у зверненні питання неможливо, з наданням проміжної відповіді.






Цей документ, що є частиною Моделі ОВК, розроблено експертами-консультантами Проєкту IFC «Розвиток іригаційного сектору в Україні».
IFC заохочує поширення цього документу та надає дозвіл на відтворення його частин.
IFC не надає жодних гарантій щодо точності, надійності або повноти даних, наведених у цьому документі, та не несе жодної відповідальності за наслідки його використання. Спостереження, тлумачення та висновки, викладені у цьому документі, належать їхнім авторам та не обов’язково відображають погляди Ради директорів Міжнародної фінансової корпорації (IFC), або будь-якого іншого члена Групи Світового банку (World Bank Group) чи урядів країн, які вони представляють.
Зміст даного документу призначений лише для загальних інформаційних цілей і не має на меті надання юридичних, комерційних або інвестиційних рекомендацій, або порад стосовно цінних паперів, або рекомендацій стосовно доцільності тієї чи іншої інвестиційної чи комерційної угоди, або пропозицій будь-якого типу.
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