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ЗАТВЕРДЖЕНО
                      Наказ начальника

                      обласної військової адміністрації
                       06 жовтня 2025 р.   № 571
Інструкція

із забезпечення доступності інформації для осіб з різними ступенями обмеження здатності до спілкування під час спілкування на гарячих лініях обласної військової адміністрації
І. Загальні положення

1. Інструкцію із забезпечення доступності інформації для осіб з різними ступенями обмеження здатності до спілкування під час спілкування на гарячих лініях обласної військової адміністрації (далі – Інструкція) розроблено на виконання підпункту 3 пункту 60 Плану заходів на 2025–2026 роки з реалізації Національної стратегії із створення безбарʼєрного простору в Україні на період до 2030 року, затвердженого розпорядженням Кабінету Міністрів України від  25 березня 2025 року № 374-р, підпункту 1 пункту 30 Регіонального плану заходів на 2025–2026 роки щодо реалізації Національної стратегії із створення безбар’єрного простору в Україні на період до 2030 року, затвердженого наказом начальника обласної військової адміністрації від 14 липня 2025 року № 383, з урахуванням Конвенції про права осіб з інвалідністю і Факультативного протоколу до неї, вчинені 13 грудня 2006 року в м. Нью-Йорку, ратифікованих Законом України від 16 грудня 2009 року № 1767-VI «Про ратифікацію Конвенції про права осіб з інвалідністю і Факультативного протоколу до неї» та вимог пункту 8 Порядку функціонування місць тимчасового проживання внутрішньо переміщених осіб, затверджених постановою Кабінету Міністрів України від 01 вересня 2023 року № 930.
Конвенція про права осіб з інвалідністю зобов’язує держави-учасниці надавати можливість людям з інвалідністю вести незалежний спосіб життя та брати участь в усіх аспектах суспільного життя.

2. Інструкція розроблена з метою реалізації державної політики щодо створення безперешкодного життєвого середовища для осіб, які потребують допомоги, та забезпечення прав і можливостей осіб з інвалідністю й інших маломобільних груп населення нарівні з іншими громадянами для участі у суспільному житті та спрямована на:
забезпечення рівного доступу до інформації та послуг під час спілкування на гарячих лініях для осіб з різними ступенями обмеження здатності до спілкування;

створення єдиних стандартів комунікації операторів гарячих ліній з такими особами;

дотримання принципів недискримінації та інклюзивності відповідно до чинного законодавства України та міжнародних зобов’язань у сфері прав людини;

підвищення якості надання консультаційних та інформаційних послуг шляхом адаптації каналів і методів комунікації до потреб різних груп користувачів;

формування культури спілкування у роботі персоналу гарячих ліній.

II. Принципи спілкування
1. Ключовими принципами спілкування є:

принцип терпіння – здійснювати спілкування у спокійному та врівноваженому темпі, уникати поспішності та дій, що можуть створювати відчуття тиску на співрозмовника;
принцип поваги – ставитися до кожної особи як до рівноправного учасника комунікації; утримуватися від проявів поблажливого, зверхнього чи дратівливого тону;
принцип емпатії – зважати не лише на зміст висловлювань, а й на емоційний стан співрозмовника, демонструючи готовність до розуміння та підтримки;
принцип гнучкості – бути готовими відходити від стандартних сценаріїв чи усталених алгоритмів у випадках, коли цього потребує конкретна ситуація.

IIІ. Порядок прийому та опрацювання звернень 
1. Прийом, опрацювання та розгляд звернень громадян в обласній військовій адміністрації здійснюється відповідно до вимог Закону України «Про звернення громадян» та 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, у медіа, затвердженої постановою Кабінету Міністрів України від 14 квітня 1997 року                 № 348, а також з дотриманням Загальних правил етичної поведінки державних службовців та посадових осіб місцевого самоврядування, затверджених наказом Національного агентства України з питань державної служби 05 серпня              2016 року № 158, зареєстрованого в Міністерстві юстиції України 31 серпня 2016 року за № 1203/29333.
2. Прийом звернень осіб з різними ступенями обмеження здатності до спілкування може здійснюватися за допомогою телефонного та відео зв’язку.
3. Під час прийому звернень за допомогою телефонного зв’язку працівникам необхідно:

встановити контакт із заявником: представитися, зазначити посаду, повідомити про організацію куди він зателефонував та з’ясувати намір щодо подання звернення;

уважно вислухати заявника, дати йому можливість завершити висловлювання, уникати перебивання, виправлень чи підказок;

за необхідності ставити уточнювальні короткі запитання, уникати хибних тверджень про розуміння заявника;

повторити отриману інформацію для уточнення та спільного формування змісту звернення;

у разі суттєвих труднощів у комунікації запропонувати заявнику скористатися допомогою родичів, соціальних працівників чи інших осіб;

у випадку прохання заявника на реєстрації звернення забезпечити його розгляд у межах чинного законодавства (стаття 5 Закону України «Про звернення громадян»);

здійснювати записи суті звернення та формувати узагальнені тези для подальшої реєстрації.

4. Під час відеозв’язку:

за можливості залучати фахівців із жестової мови чи спеціалістів з комунікації з особами з різними ступенями обмеження здатності до спілкування;

у разі відсутності такої можливості – забезпечувати чітку візуальну комунікацію: говорити зрозуміло, чітко, своїм звичайним голосом і темпом, якщо інше не буде запитано заявником;

уникати перешкод для читання по губах (закривання обличчя руками, яскравого світла чи тіні, що утруднюють сприйняття);

за необхідності повторювати чи перефразовувати висловлювання, використовувати прості речення та, за можливості, жестикуляцію для кращого розуміння;

при неможливості належного спілкування запропонувати альтернативні способи подання звернення.
5. Отримавши інформацію від заявника, працівник зобов’язаний уточнити правильність її фіксації, визначити можливі канали подальшої комунікації та оформити відповідну картку прийому звернення.
6. Подальше опрацювання звернення здійснювати у порядку, передбаченому чинним законодавством України.

IV. Відповідальність працівників
1. Працівники, залучені до прийому, опрацювання та розгляду звернень осіб з різними ступенями обмеження здатності до спілкування, несуть персональну відповідальність за дотримання вимог цієї Інструкції.
2. Відповідальність настає у межах чинного законодавства України, зокрема законів «Про державну службу», «Про звернення громадян», «Про захист персональних даних» та інших нормативних актів.

3. Конкретні обов’язки працівника, невиконання яких тягне відповідальність:

забезпечення рівного доступу до інформації всім заявникам без дискримінації;
дотримання конфіденційності персональних даних;
виконання вимог щодо застосування технічних засобів і допоміжних ресурсів;
своєчасне інформування керівництва про виявлені технічні чи організаційні проблеми;
дотримання встановлених алгоритмів прийому та реєстрації звернень.

V. Заключні положення
1. Ця Інструкція є обов’язковою для виконання усіма працівниками, залученими до прийому, опрацювання та розгляду звернень громадян на гарячих лініях обласної військової адміністрації.
2. Контроль за дотриманням вимог Інструкції здійснюється керівниками відповідних структурних підрозділів обласної військової адміністрації.
3. У разі внесення змін до чинного законодавства України або прийняття нових нормативно-правових актів, положення Інструкції підлягають перегляду та приведенню у відповідність до таких актів.
4. Пропозиції щодо вдосконалення Інструкції можуть вноситися працівниками та керівниками структурних підрозділів обласної військової адміністрації в установленому порядку.
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