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1. Общие поJIожения

1.1.Предметом регулирования Еастоящего порядка (далее Порядок) является организация
обеспечения своевременного и полного рассмотрения устньIх и fIисьменных обращений
граждан с уведомлением заявителей о принятии по ним решений и направление ответов в

установленный законодательством Российской Федерации срок.

1.2.В соответствии с настоящим Порядком в образовательном учреждении обеспечивается

рассмотрение устных и письменньж обращений граждан Российской Федерации,
иностранньD( граждан и лиц без гражданства, за исключением случаев, установленных
межд}.народными договорами Российской Федерации или законодательством Российской
Федерации.
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1.З.Положения настоящего Порядка распрострtlняются на все устные обращения,
обращения, поступившие в письменной форме или в форме электронного документ4
индивидуaльные и коллективные обращениrI граждан (далее - обращения).

2. Перечень нормативных правовьIх актов, регулирующих отношения, возникЕrющие в
связи с рассмотрением обращений граждан i
2.1.Рассмотрение обращений граждан в образовательном )п{рождении регламентируется
следующими н'ормативными правовыми актап,Iи :

- законом Российской Федерации от 2 мая 2006 г. Ns 59-ФЗ <О порядке рассмотрения
обращений граждан Российской Федерации>;

- законом Российской Федерации от 27 апреля 1993 г. J\гэ 4866-1 кОб обжаловании в суде
действий и решений, нарушающих права и свободьт |раждан);

- законом Российской Федерации от 29.122012 г. N 27З-ФЗ кОб образовании в
Российской Федерации>;

- законом Российской Федерации от 27 июtlя 2006 г. Ns 149-ФЗ <Об информации,
информационньIх технологиях и о защите информации>;

- Гражданским процессуztльным кодексом Российской Федерации от 14 ноября 2002 г. JФ
138-Фз.

3. Требования к порядку информирования граждЕIн о рассмотрении обршцений

3.1. Сведения о месте нахождения образовательного rryеждения, почтовом адресе для
наIIравления обращений, о справочных телефонньж номерах и адресе электронной почты

для направления обращений размещены на официальном сайте образовательногп

)п{реждения в сети Интернет.

З.2.Почтовый адрес дошкольного образовательного rIреждения: З57500, Ставропольский
край. г. Пятигорск, пос. Горячеводский, ул. 1-я линия,42

Телефон для справок по обращениям |раждан, личному приёму:

Телефон доверия: 8(8793)-3 I -12-06.

Адрес электронной почты для приёма обрацений граждан: nougeula@mail.ru

Номер телефона дJIя приема обращений граждан: 8(8793)-31-Т2-06

3.3. СамостоятельнаjI передача зffIвитеJuIми письменньrх обращениЙ, с доставкоЙ по почте

или курьером, направляется по адресу: З57500, Ставропольский край. г. Пятигорск, ПоС.

Горячеводский, ул. 1-я линия,42

График работы:

rrонедельник, вторник, среда, четверг, пятница- с 8.30 до 16.00;

З.4. На официальном сайте образовательного rIреждения, в средствах массовоЙ

информации, на информационньD( стендах образовательного учреждениJ{ должна быть

рilзмещена следующм информация:

- место нахождениrI образовательного r{реждения;

- номера телефонов для справок, адреса электронной почты, адреса официального сайта

образовательного rIреждения ;



- порядок обжалования решений и действий (бездействия) должЕостньIх лиц школьного
образовательного у{реждения в pzlп{Ktlx рассмотрения и по результатам рассмотрения
обращения;

- извлечения из нормативньD( тrpaBoвblx актов, регламеIIтирующих работу с обращениlIми
граждан.

3.5. Стенд, содержащий информацию об организации рассмотрения обращений граждан,

рiвмещается при входе в )л{рождение на гIервом этаже.

3.6. Для получениJI информации о порядке рассмотрения обращений граждане
обращаются:

- лично в образовательное учреждение;

- по телефону;

- в письменном виде почтой в образовательное r{реждение;

- электронной почтой в образовательное учреждение.

3.7.Особенности работы с обращениями грa"lкдан, поступившими на Телефон доверия,

регламентируются отдельным Порядком. В остальном работа с обращениями,
поступившими на Телефон доверия, осуществJшется в соответствии с данным Порядком.

4. Срок рассмотрения обращения

4.1. Срок регистрации письменньIх обращений в образовательное учреждеЕие с момента
поступления - не более одIIого дня.

4.2.Письменные обращения граждан по воfIросам, но относящимся к компетенции
образовательного r{реждения, в срок до пяти дней со дня их регистрации в
образовательном учреждении подлежат переадресации в соответствующие организации
или органы, в компетенцию KoTopbD( входит решение постЕIвленньIх в обращении
воIIросов, с одновременЕым уведомлением гражданина, нагIравившего обращение, О

переадресации его обращения.

4.3.В случае, если гражданин в одном обращении ставит ряд вопросов, р€lзрешение
которых находится в компетенции разлиtшьIх организациiт,пли органов, копии обращения

должны быть направлеЕы в течение пяти дней со дня регистрации в соотвеТсТВУЮщИе

организации или органы.

4.4.Общпiт срок рассмотрения письменньIх обращений граждан - тридцать дней со дня

регистрации письменного обращеIIия.

4.5.в слr{аJIх, требующих проведения соответствующих проверок, ИЗ}п{ения и

истребования дополнительньD( материалов, принятия других мер, сроки рассмотреЕия
могут быть в порядке исключениJI продлены руководителем (заместителем руководителя)
образовательного rIреждения не более чем на тридцать дней. При этом в течение месяца с

момента пост}цIления обращения его автору письменно сообщается о принятьD( мерах и о

rrродлении срока рассмотрения обращения.

4.6.ПрИ индивидуzrльноМ устноМ информиРованиИ граждаН (по телефону или ли,пrо)

сотрудник образовательного rIреждения, осуществляющий информирование, дает ответ

самостоятельно при обращении гражданина. Если сотрудник, к которому обратился

гражданин, не может ответить на вопрос самостоятельно, то оЕ предлагает гражданину
обратиться в письменной форме либо назначить другое Удобное для гражданина время

дJш полrrения информации.



5.1.основанием для рассмотрения обраIцения гражданина явJIяется ооращение

гражданина, ЕаправлеIIное :

- в письменном виде по почте или факсу в образовательЕое }чреждение;

- электронной почтой в образовательное }чреждение;

- лично в образовательЕое rIреждение;

- по телефону.

5.2.при рассмотрении обращения образовательное rIреждение не вправе требовать от

гражданина осуществления действий, в том числе согласований, необходимьD( дJUI

рассмотрения обратцения и связанньIх с обратцением в иные государственные органы,

органы местного самоуправления, организации.

5.3.В обращеЕии заJ{витель указывает либо наименование образовательного учреждения,
в которое направJU{ет обращение, либо фамилию, имя, отчество соответств}.ющего

должностного лица, либо должность соответств}aющего лица, а также свои фамилию, имя,

отчество (последнее - при наличии), адрес электронной почты, если ответ допжен быть

направлеН в форме электронНого док)Мент4 почТовыЙ адрес, по которому должен быть

направлен ответ, уведомление о rrереадресации обращения) излагает суть tIредложения,

заявления или жалобы, ставит личн}.ю подпись и дату.

5.4.Гражданин вправе гIриложить к такому обращению необходимые документы и

материzrлы в электронной форме либо направить укЕванные док}менты и материалы или

их копии в письменной форме.

5.5.в случае, если обращение направляется через представитеJUI з€UIвителя, также

представJuIется документ, подтверждающий полномочия на осуществление действий от

имени заrIвителя. В качестве док}мент4 подтверждающего полномочияна осуществление

действий от имени заявитеJuI, могут бьтть представлены:

а) оформленнаlI в соответствии с законодательством Российской Федерации доверенность;

б) копия решения о нЕLзначеЕии или об избрании либо прикЕrза о назначении физическогО
лица на должность, в соответствии с которым такое физическое лицо обладает правом

действовать от имени заlIвитеJuI без доверенности.

5.6.Обращение, гIостуtIившее в образовательное )п{реждение, подлежит обязательному

приему.

6. Перечень оснований длlя откrва в рассмотрении обращения

6.1.основания для отказа в рассмотрении обращения:

- в письменном обращении, обращении по электронной почте не указаны фамилия
гражданина, направившего обращение, и адрес, по которому допжен быть направлен

ответ;

- в обращении содержатся сведения о подготавливаемом, совершаемом или совершенном

противоправном деянии, а также о лице, его IIодготавливающем, совершающем или

.Б".р-"u-.r. Обрапtение подлежит направлению в государственный орган в

соответствии с его компетенцией;

- текст письменного обращеЕия не поддается прочтению;



}

8

г

- ответ Ilо сущеUlву lluula.t'JlEtlflUr U б UuрilщЕflIlrи бUlrPU\,4 tlg lvlu,rltpl (JDIID лсLrr wvJ

разгпашения сведений, составJUIющих государственЕую или ин}.Ю ОхРаНЯеМУЮ

федеральным законом тайну. Гражданину, направившему обращение, сообщается о

невозможности дать ответ по существу поставленного в нем вопроса в связи с

недопустимостью разглашения }.казанных сведений;

_ обращение, в котором обжа-пуется судебное решение, в течение семи дней со дня

регистрации возвращается гражданину, направившему обращение, с р€}зъяснением
порядка обжалования данного судебного решения;

- в письменном обращении гражданина содержится вопрос, на который ему многократно
давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми обраIцениями, и
при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства. Может быть
принято решение о безосновательности очередного обращения и прекращении переписки
с гражданином по данному вопросу при условии, что ук€}занное обраIцение и более ранние
обращения направлялись в образовательное учреждение, с уведомлением о данном
решении гражданина, направившего обращение;

_ полномочия представитеJш зiUIвителя не подтверждены в порядке, установленном
законодательством Российской Федерации (в слуrае подачи жалобы).

7. Права граждан и обязанности должностных лиц образовательного r{реждения при

рассмотрении обращений

7,1.Гражданин на стадии рассмотрения его обращения в образовательном rIреждении,
при я(елании, имеет право:

_ представлять дополIIительные документы и материarлы по рассматриваемому обращению
либо обраrцаться с просьбой об их истребовании, в том числе в электронной форме;

- знакомиться с документами и материа,тами, касающимися рассмотрения обращения,
если это не затрагивает права, свободы и законные интересы других лиц и если в

указанных док}ментах и материалах не содержатся сведения, составляющие
государственЕую или иную охраняемую федеральным законом тайну;

_ полrIать письменный ответ по существу поставленньIх в обращении BotlpocoB, за
исключением спучаев, предусмотренных действующим законодательством;

- получать уведомление о переадресации обращения в государственный орган, орган
местного сЕIмоуправления или должностному лиЦУ, в компетенцию которьж входит

разрешение поставленньIх в обращении вопросов;

- обращаться с жалобой на rrринятое по обращению решение или на деЙствия
(бездействие) в связи с рассмотрением обраrцения в административном и (или) сУДебном

порядке в соответствии с законодательством Российской Федерации;

- обращаться с заявлением о прекращении рассмотрения обращения.

7,2.,ЩолжностЕые лица образовательного )цреждения обеспечивают:

- объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращений граждан, в случае

необходимости - с }пIастием граждан, направивших обращения;

- получение, В тоМ числе В электронной форме, необходимьrх дJUI рассмотрения
письменЕьж обращений граждан документов и материаJIов в других государственных

органах, органах местного самоуправления и у иных должностньIх лиц, за искJIючением

судов, органов дознаниrI и органов IIредварительного следствия;
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- принятие мер, нЕшравленньIх на восстЕ}новление или защиту нарушенньIх прzlв, сВобОД И

законньD( интересов граждан;

- уведомление гражданина о направлении его обращения Еа рассмотрение в другой
государственный орган, орган местного сilмоуправления или иному должностному лицу в

соответствии с их компетенцией.
a

7.3.конфиденциzrльные сведения, ставшие известными должностным лицам
образовательного rIреждеЕия при рассмотрении обращений граждан, не могlт быть
использованы во вред этим гражданам, в том числе, если они могут повлечь Ущемпение
чести и достоинства граждан.

7.4.Основными требованиями к качеству рассмотрения обращениЙ в образовательном

}л{реждении явJUIются :

- достоверность предоставJUIемои
обращения;

заlIвитеJuIм информации о ходе рассмотрения

- четкость в изложении информации;

- полнота информирования заявителей о ходе рассмотрения обраrценIбI;

- наглядность форм предоставляемой информации об административньж процедурах;

- удобство и доступность поJIуrения информации зzuIвитеJuIми о порядке рассмотрения
обращений.

8, Иные требования, в том числе r{итывающие особенности работы с обращениями
граждан в электронной форме

8.1.Обеспечение возможности полгIеншI заrIвителями информации о работе с

обращениями на официальном сайте образовательного r{реждения.

8.2.обеспечеЕие возможности получения за;IвитеJUIми на официальном сайте

образовательного уIреждения форм заявлений и иньD( документов, необходимьD( дJIя

рассмотрения обращеЕия.

8.3.обеспечение возможности дJUI заявителей представJUIть док}менты в электронном
виде с исrrользованием официального сайта образовательного у{реждения.

8.4.обеспечение при направлении заlIвителем обращения в форме электронного

документа представлениЯ заl{витеJIЮ электронного сообщения, подтверждающего

пост}цлеЕие обратцения в образовательное уIреждение.

9. Личный прием граждан в образовательном учреждении

9.1. Организация личного приёма граждан

9.1.1.Личный прием граждан осуществJIяется руководителем образовательного

rIреждения (далее руководство) в соответствии с графиком приёма граждан,

утвержденным руководителем образовательного rrреждения.

9.1.2. В слуrае обращения гражданина к р}ководству образовательного учреждения по

срочному с точки зрения граждчtнина вопросу, то приём данного гражданина

осуществляется представителем р}ководства в ближайшее время независимо от

утверждённого графика приёма.



9.1.3. График приема граждан руководством образовательного учреждения размещается

на официztльном сайте образовательного у{реждения и на информационном стенде

образовательного учреждениJ{.

9.1.4.При личном приеме гражданин предъявJUIет док}мент, удостоверяющий его

личЕость (паспорт, военный билет, а также иные докумеЕты, удостоверяющие личность, в

соответствии с законодательством Российской Федерации),

9.1.5.Во время личного приема гражданин делает устноо заrIвление либо остазляет

письменное обрапIение по существу задаваемьIх им вопросов, в том числе в цеJUж

приЕятия мер по восстаноВлению ипи защиТе его или воспитанников нарУшенньIх ПРШ,

свобод и законньIх иЕтересов. Максимально допустимое времr{ личного приема

гражданина не должно превышать 30 минут.

9.1.6.Устные обращения гражданина регистрир},ются. В слrIае, если изложенные в

устном обращении факты и обстоятельства явJUIются очевидными и не требlтоТ

доrооrr"r"лЪной проверки, ответ на обращение с согласия гражданина МОЖеТ бЫТЬ ДаН

устно в ходе личЕого приема. В остальных сJIучtшх дается fIисьменный ответ по существу

поставленных в tIисьменном обращении гражданина вопросов,

9.1.7.ПисьменЕые обращения граждан, принятые в ходе личного rrриема, подлежат

регистрации и рассмотрению в соответствии с настоящим Порядком.

9.1.8.Если в ходе личного приема вьUIсняется, что решение fIоднимаомьж гражданином

вопросов не входит в компетенцию образовательного r{режденИll, ГРаЖДаНИНУ

разъясняется, куда и в каком порядке ему следует обратиться.

9.1.9.в ходе личного приема гражданину может быть откzвано в рассмотрении его

обращения, если ему ранее был дан ответ по существу поставленньж в обращении

вопросов.

9.1.10.Контроль за организацией личного приема и учет обращений граждан,

paccмoTpeнHblx на личном приеме в образовательном уIреждении осуществляются

уполномоченным лицом, ответственным за работу с обращениями граждан,

9.1.11.Учет (регистрация) ycTHbIx обращений граждан и содержание устного обращения

заносятся уполномоченными на то лицами неrrосредствеIIно в базу данньIх по работе с

обращениями граждан и в журнzш, которьй должен быть пронр{ерован, прошнурован и

скреIIлен печатью.

g.I.|2.B обязательном порядке журнал личнъD( обращений граждан должен вкJIючать

следующие разделы:

- дата обращения;

- Ф.И.О. обратившегося;

- адрес фактического проживания;

- тематика обращения;

- Ф.и.о. и должность уполномоченного за рассмотрение;

- результат рассмотрения.

9.1.13.В сл)лIае, если устные обращения граждан принимаются по телефону, звонивший

предулреждается о том, что в цеJUIх соблюдения требований ФедеральногО закона от 27

июля 2006 г. J\ъ 152-ФЗ кО персональньIх данньIю) разговор с ним записывается, а

содержание беседы отражено в ж}рЕале в соответствии с настоящим Порядком и ему

1
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даются устные ответы по вопросам, входящим в компетенцию общеобразовательного

учреждения.

9.1.14.Регистрир},ются устные обращения граждrш, принятые по телефону, в журнале и ts

базе данных по работе с обращениями граждан.

9.2. МаксИмальный срок ожиДания В очереди при подаче обращения и при полуIении .
результата рассмотрения обращения

Срок ожидания за'IвитеJUI в очереди при личном обращении в

учреждение не должен гIревышать 20 минlт.

9.3. Требования к месту ожидания и приема зЕUIвителей

образовательное

9.3.1.Организация приема граждан осуществJUIется в специально отведенном месте,

уIIитывающим необходимость обеспечения комфортными условиями заявителей и

должностньD( лиц, в том Iмсле обеспечения возможности реализации прав инвалидов.

9.З.2.МожидаЕия приема гражданап4и, заполнения необходимьD( документов отводится

место, оборудованное столом, стульями, а также необходимьпuи канцеJIярскими

принадлежностями (для возможЕости оформления докlментов).

9.3.3.Вход и передвижение rrо помещениям, в которых проводится личный прием, не

должен создавать затрудненутiа длялиц с ограничеЕЕыми физическими возмоЖностями.

9.З.4.Место полг{ения информации о рассмотрении обращений

информационными стендtlь4и.

оборудуется

9.3.5.Информирование з€UIвителей в части факта поступления

реГисТрационнЬD(рекВиЗиТоВосУщесТВJU{еТУПолноМоЧеЕное
уIреждения, ответственное за регистрацию обращений граждан,

9.3.6.Справочные, статистиЧеские и анаJIитические материЕrлы, касающиеся рассмотрения
обращений граждан, рЕLзмещаются в соответствующем разделе официального caiTTa

образовательного уIреждения.

9.3.7.Информация о приеме граждан размещается на информационньD( стендах

образовJтеп""о.о rIреждения, а также на официальном сайте образовательного

учреждения.

10. Работа с письменЕыми обращениями граждан в образовательном учреждении

обращения, его входящих
лицо образовательного

10.1. Приём письменньu< обращений граждан

10.1.1.Посцrпающие в образовательное rIреждение
посылки) принимаются уполномоченным лицом,

обращений граждан.

10.1.2.в целях обеспечения безопасности при работе с письменными обращениями они

подлежат обязательному вскрытию и предварительному просмотру, В слуrае выявления

опасньIх или подозрительньж вложениЙ в конверте (бандероли, посылке) работа с

письменным обращением приостанавливается до вьU{снения обстоятельств и tIринятия

соответств},ющего решения )тIолномоченным лицом, ответственным за регистрацию

обращений граждан.

10.1.З. При приеме письменньж обращений:

- проверяется правильность адресности корресIIонденции;

письменные обращения (бандероли,
ответственЕым за регистрацию
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- сортируются телеграммы;

- вскрьшaются конверты, проверяется наличие в них документов (разорванные документы

подкJIеиваются);

- поступившие с письмом документы (паспорт, военньй билет, трудовая книжкц

пенсионное удостоверение, фотографии и другие приложения к письму) подкzlлываются.

под скреПку пQсле текста письма, затеМ подкаJIывается конверт. В случае отсутствия

самого текста письма работником, принимающим почту, подкаJIывается бланк с текстом:

<<письменного обратцения к адресату нет), который прилагается к конверту;

- по вьUIвленным нарушениям и недостаткzlN,t составляются акты на письма:

- к которЫм прилагаются влоЖенные в конверты денежные знаки, цеЕные бlмаги и т.п.;

- на письМа, flри вскрытии KoTopblx не обнаружилось обращения;

- в конвертах которьш обнаружилась недостача документов, упоминаемьIх автором или

вложеFIной в конверт описью док}ментов.

дкт составляется в дв)rх экземпJUIрztх и подписывается уполномоченным лицом,

ответственным за регистрацию обращений граждан.

При этом один экземпJUIр акта посылается отправителю, второй приобщается к

IIоп)л{еЕным документам и передается вместе с ними на рассмотрение.

10.1.4.ошибочно (не по адресу) присланные письма возвращаются на почту невскрытыми.

1 0.2. Регистрация письмеЕных обращений граждан

10.2.1.Регистрация обращений граждан, поступивших в образовательное r{реждение,
производится уполномочеЕным лицом, ответственным за регистрацию обращениЙ

граждан, в соответСтвующей базе данньтх в течение одного дня с даты их поступлени,I,

!0.2.2.Реrистрация письменЕьIх обращений и обращений граждан, постуIIивших по

электронной почте, осуществJU{ется }тIолномоченным лицом, ответственным за

регифацию обращений граждан, 
''утем 

ввода необходимьж дztнньfх об обратившихся

гражданаХ и содержанииихобращений в соответствующую базу данньж.

На каждоМ письменноМ обращениИ проставJUIетсЯ регистраЦионный штамп, дата

регистрации и регистрационный номер. Все эти сведениJI вЕосятся в автоматизированную

базу данных.

10.2.3.Уполномоченное лицо, ответствеЕное за регистрацию обращений граждан, при

регистрации проверяют установленные реквизиты письма, наJIичие указанных автором

вложений и прил;жений. При необходимости проверяет постуtIившие обращения на

повторность.

10.2.4.Повторными считilются обращения, [ост).tIившие в образовательное учреждение от

одного и того же лица по одному и тому же вопросу:

- если зzUIвитель не удовлетворен данным ему ответом по первоначальному зЕUIвлению,

Не считаются повторными:

- обращения одного и того же лица, но по разным вопросЕIм;

- обращения, в которых содержатся новые вопросы или дополнительЕые сведения.
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10.2.5.Если адрес отсутствует и на конверте, и в тексте обращения, при определении

реГионапрожиВанияЗаяВиТеляслеДУетрУкоВоДстВоВаТьсяДанныМипоЧтоВогошТеМпеJU{
по месту отправки.

10.2.6.Прошедшие регистрацию обращения граждан в зависимости от содержаниlI вопроса

в тоТ же денЬ направляются дJUI рассмотрениrI р}ководителю образовательЕого

rIРеЖДеНИЯ. ,

при этом в базе данньж делается отметка о направлении обращения гражданина на

рассмотрение.

1 0.3. Рассмотрение письмеЕньIх обращениЙ граждан

10.з.l.По письменному обращению и обращению, пост)rпившему по электронной почте и

IIринятому к рассмотрению, должно быть принято одно из следующих решений о:

- принятии к рассмотрению;

- передаче на рассмотрение заместителю р}ководитеJuI образовательного уt{реждения;

- направлении в другие организации и уIреждения,)

- приобщении к ранее поступившему обращению;

- сообщении гражданину О невозможности рассмотрения его обращения;

- сообщении гражданину о прекращении переписки;

- списании кВ дело>.

10.3.2.Обращения граждан по вопросам, не относящимся к компетенции образовательного

rIреждения, в течение пяти дней со дня их регистрации пересылаются должностными

лицами в соответствующие организации или соответствующему должностному лицу, в

компетенцию KoTopbD( входит решение поставленньIх в обращении вопросов, с

уведомлением гражд€lнина, направившего обращение. Если текст письменного обратцения

непоДДаетсяПрочТению'ононепоДЛежиТнаПраВлениюнарассМотрениеВ
государстВенный орган, оргаН местногО саN4оупраВлениЯ иJIи должностному лицу в

соответствии с их компетенциеi1 о чем в течение IUIти дней со дня регистрации

сообщается за;IвитеJIю, направившему обращение, если его фамилия и гIочтовый адрес

поддаются прочтению.

10.3.з.о ходе работы с обратцениями граждан, пост}.гIившим на рассмотрение в

образовательное у{реждение из вышестоящего органа управления, в который они были

направлены непосредственно или из Ддминистрации Президента РоссийскоЙ Федерации,

Дпiарата Правитеrrьства Российской Федерации, Государственной Д}мы Федерального

собрания Российской Федерации, Совета Федерации Федералъного Собрания Российской

ФеЙрации, Общественной пЕIлаты Российской Федерации, Генеральной прокуратуры

Российской Федерации, Уполномоченного tlo правам человека в РоссийскоЙ Федераlдии,

Уполномоченного по правам ребенка в Российской Федерации, Министерства

здравоохранения Российской Федерации,и взятыs ими на конц)оль, докладывается лично

руководиТелю дошкоJIьного образовательного )п{реждеIIия,

10.3.4. Обратцение гражданина, содержащее обжалование решений, деЙствий

(бездействия) конкретньж должностньIх лиц и сотрудников обрЕLзовательного r{реждения

не может направJIJIться этим должностным лицам и сотрудникам для рассмотрения и

ответа гражданину. Если исполнение данного условия невозможно, обращение

возвращается гражданину с разъяснением его права обжаловать соответствующие

решения или действия (бездействие) в установленном порядке в суд.



10.3.5.Все обращения, поступившие в образовательное учреждение, подлежат

обязательному рассмотрению. Обращение, в котором содержатся нецензл)ные либо

оскорбительflые выражениrI, )црозы жизни, здоровью и имуществу должностного Jмца

образовательного уIреждения, а также членов его семьи, может быть оставлено без ответа

по существу поставлеIIньD( в нем вопросов с одновременным уведомлением зzUIвителя,

"*рЪ"""-его 
обращеЕие, о недопустимости зло}.потребления правом,

10.З.6.Обращения, , рассмотренЕьlе руководителем образовательного учреждения,

IIерsдаются уполЕомоченному лицУ, ответственному за регистрацию обращений грa)кдан,

дJUI регистрации резолюции в базе данньD( и последующего напрЕ}влеЕиlI обращения

заместитеJIЮ руководитеJUI или соотВетствующиМ специutлистzlМ (сотрудникам) дJUI

рассмотреЕия и IIодготовки ответа,

10.4. Подготовка ответов на письменные обрацения грахдан

10.4.1.Проект отвота цражданину, подготовленньй лицом, ответствеIIным за исполнение

,rоруr""ь (указанного в поручении руководитеrrя), согласовывается заместителем

руководителя образовательного rryеждония,

10.4.2.ответственность за своевременное, всестороннее и объективное рассмотренио

обращений в равной степени несуг все указанные в резолюции исполнители,

10.4.3.ОбрЕtIцения, поступившие с пометкой о срочности доставки: <Вруtить немедленно)

или < Срочно ), рассматриваются незамодлительно,

10.4.4.Передача обращений граждан от одного сотрудника другому осуществляется

только через уIIолномоченное лицо образовательного уIреждеЕия, ответственное за

регистрацию обращений граждан,

10.4.5.В спуIае разногласий между сотрудниками о принадлежности обращения

окончательноо решение по этому вопросу приЕимается руководителем образовательного

у{реждени я иJЛи его заN{естителом,

10.4.6.Обращение сtмтается разрешенным, если рассмотрены все поставленные в нем

вопросы, приIIяты необходимые меры и дан письменньй ответ,

10.4.7.в случае, если данньIх, указанньIх в обращении, недостатотшо дJUI приняти,I

окончательного решения, запрашиваются необходимые материtlJIы длlI закJIючения и

обоснованного принятLuI решени;I,

1 0.4.8.РезУльтатЫ рассмотрения обращения сообщаются его автору,

10.4.9.ответДолженбытьконкретным'ясЕыМпосоДержанию'обоснованнымИ
охватывать все вопросы, поставленные в обращении,

10.4.10.Если просьба, изложенная в обращении, не может бтl:y:л"шена шоложительно,

то указывается, по каким причинам она не может быть удовлетворена,

10.4.11.ИсполнИтель И лицо, подписавШее ответ, несуГ ответственность за полноту,

соДержание'ясносТЬИчеТкостьизложен}UIсУтиоТВеТа'ДосТоВерносТьссылкина
нормативные акты-

10.4.12.Вносить какие-либо изменения в содержание ответа без разрешения должностного

лица, подIIисавшего его, запрещается,

10.4.13.ответы Еа обращения граждан подписывшот руководйтель образовательного

r{реждения.



10.3.5.Все обращения, поступившие в образовательное )дреждение, подлежат

обязательноrу pu""rorp"""rg. Обращение, в котором содержатся неценз}рные либо

оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица

образовательного учреждения, а также членов его семьи, может быть оставлено без ответа

по существу поставленньтх в нем вопросов с одновременным уведомлением з{IявитеJUI,

напрЬвившего обращение, о недопустимости злоуtlотреблgния правом.

10.3.б.Обращения,, рассмотренные руководителем образовательного r{реждения,

передаютСя )полноМоченномУ лиЦУ, ответствеIIному за регистрацию обращений граждан,

дJuI регистрации резолюции- в базе данньD( и последующего направления обращения

заместитеJIю руководитеJUI или соответствующим специалистам (сотрудникам) дJUI

рассмотрения и подготовки ответа.

10.4. Подготовка ответов IIа письменЕые обращения граждан

10.4.1.Проект ответа гражданину, подготовленный лицом, ответственным за исполнение

поруIен;я (указанного В порrIении руководитешI), согласовывается заместитеJIем

руководителrI образовательного уIреждения,

10.4.2.ответственность за своевременное, всестороннее и объектИвное расСмотрение

обращений в равIIой степени несуt все указанныо в резолюции исполнители-

10.4.3.Обращения, поступившие с пометкой о срочности доставки: (Врrшть немедленно)

или (Сротшо), рассматривЕIются незамедлительно,

10.4.4.Передача обращений граждаI1 от одного сотрудника другому осуществпяется

только через уполномоченное лицо образовательIIого учреждени,{, ответственное за

регистрацию обращений граждан.

10.4.5.В случао разногласиЙ между сотрудниками о lrринадлежности обращения

окончательное решение по этому воIIросу принимается руководителем образовательного

rIреждени я или его зzlN{естителем.

10.4.6.Обращение считается ра:!решенным, если рассмотрены все поставленные в нём

вопросы, приняты IIеобходимые меры и дан письменный ответ,

10.4.7.В сJIучае, если данньIх, указанньIх в обращении, недостаточно дJuI принятия

окончательного решения, запряrттиваются необходимые материалы для заключения и

обоснованного принятиJI решения.

1 0.4. 8.Результаты рассмотрения обратцения сообщаются его автору.

10.4.9.ответ должен быть конкретным, ясным по содержанию, обоснованньпл и

охватывать все воIIросы, поставленные в обращении,

10.4.10.Если просьба, изложеннЕUI в обращении) не может быть разрешена положительно,

то указывается, по каким причинам она не может быть удовлетворена.

10.4.11.ИсполнИтель И лицо, подписавШее ответ, несуг ответственность за 11олноту,

соДержание,ясностЬИчеткосТьизлоЖениясУТиотВеТа'ДостоВерносТЬссылкина
нормативные акты.

10.4.12.Вносить какие-либо изменения в содержание ответа без разрешения должностIlого

лица, IIодписавшего его, запрещается,

10.4.13.ответы на обращения граждан подписывают руководитель образовательного

)п{реждения.



10.4.14.Подлинныs документы (паспорта, дипломы, трудовые книжки и др,)

возвращаются зitявителю заказным отправJIением вместе с ответом, При этом в ответе

должны быть переtмслены их наименования и указано общее количество листов

приложения.

10.4.15.При рассмотрении обращения не

содержащихся в, обращении, а также сведений,

без его согласия.

10.4.16.Не явJUIется разглашением сведений, содержащихся в обращении, направление

письменного обращения В государстВенный оргаII, орган местного самоупрчtвления или

должIIостНому лицу, в компетенциЮ KoTopbD( входиТ решеЕие поставленЕьIх в обращении

вопросов,

|0.4.17.Исходящий регистрационный номер ответа на обращение формируется в

соответствующей базе данньж образовательного уIреждеЕия,

10.4.18.Перед передачей ответов заIIвитеJIям на отправку уполномоченЕое лицо,

ответственное за работу по регистрации обращений граждан, проверяет IIilличие

подписей, виз на копиrЖ ответов, соответствие и н{lлиtlие приложений, указанньIх в

ответе, правипьЕость написаЕия индекса почтового отделенияэ одросо, фамилии и

инициалов корреспондента и исходящего номера письма,

10.4.19.оформленные надлежащим образом ответы

образовательЕого учреждения, ответственному за

адресатаI\{ почтовым отправлением,

|0.4.2о. ответ на обращение, поступившее в образовательное учреждение в форме

электронного докум""ru, rrurrравJlяется уполномоченным лицом в форме электронного

докумеЕта по адресу электронной почты, укЕванному в обращеЕии, или в письменной

форме по почтовому адресу, )rказанному в обращении,

10.4.21.Материалы исполненного обращения с визовой копией ответа за,{витеJIю

формирутотся В дела уполномоченным лицом, ответственном за делопроизводство, в

соответствии с номенклатурой дел,

|О.4.22.Уполномоченноо лицо, ответствеIIное за информаuионЕо-техническое

обеспечение, осуществJU{еТ администрирование и сопровождение программного

обеспечения базы данньD( по работе с обращениями граждан,

10.4.23.оформление дел дJбt архивного хранония обращений гражлан осуществляется в

соответствии с требованиями делопроизводства,

1 1. Результаты рассмотрения обращений граждан

11.1.Конечными результатап{и предоставления рассмотрения обраrцения явJUIются:

- отвеТ на все поставленные В обращении (устном, в письменной форме или в форме

электронного докуМента) воtIросы или уведомление о переадресовании обращения в

соотВеТсТВ}тоЩУЮорГаЕизациюиJIиорГан'ВкоМпетенциюкоТороГоВхоДиТрешение
поставленных в обращении вопросов;

- отказ в рассмотрении обращения (устного, в письменной форме или в форме

электронного док}мента) с изложением притмЕ отказа,

11.2.проuедура рассмотрения обращения завершается путем направления ответа или

отказа IIо существу обрuщa"", зЕUIвителя и получения граждаЕином результата

допускается рЕLзглашение сведеЕии,

касающихся частной жизни грaэкданина,

передаются уполномочеЕному лицу

рассылку почты, дJUI отIIравки



рассмотрения обращения в письменноiц или устной форме или в форме электронного

докр{ента.

12. Анализ обращений, поступивших в образовательное учреждение

12.1.По результатам работы с обращениями граждан формируется отчет в базе данньж по

работе с обращениями грЕDкдан с разбивкой на письменные и устные обращения, по видаМ

и типtlм обращеЁий.

l2.2.B целях подготовки и проведения мероприятиЙ по устранению причин,
порождающих обоснованные жалобы граждан, уполномоченное должностное лицо
образовательного у{реждения осуществляют учет и анализ обращений граждан,
поступивших в образователъное )л{реждение.

12.3.Заместитель руководитеJuI образовательного у{реждения обеспечивают учет и
анализ вопросов, содержатцихся в обращениях граждан, в том числе анализ следующих

данньIх:

- количество и характер рассмотренньтх обращений граждан;

- количество и характер решений, принятьIх по обращениям граждан в пределах их
полномочий;

- количество и характер судебньrх споров с гражданами, а также сведеЕия о приIUIтьIх по
ним судебЕых решеЕиях.

Заместитель руководитоJuI образовательного у{реждения организуют уIIет и анализ

вопросов и подготавливают предложения, нагIравпенные Еа устранение недостатков.

I2.4, Ответственное лицо за организацию работы с обращениями граждан В

образовательном уIреждении и за организацию работы Телефона доверия обобЩает

результаты анализа обращений граждан по итогЕlN,I года и подготавливает статистическиЙ
отчет и соответствующую аналитическую записку.

1 3. Органи зация контроля за исполнением Порядка

13.1.Контроль за рассмотрением обращений осуществJUIется в цеJUIх обеспечения

своевременного и качественного исполнения поручений по обрапIениям грЕDкдан,

принятия оперативньIх мер IIо своевременному выявлению и устранениЮ причиН

нарушениЯ прав, свобоД И законIIьD( интересов граждан, анализа содержаниrI

поступЕtющих обращений, хода и результатов работы с обращенияNIи,

1 3.2.Контроль за испоJшением обрацений граждан вкJIючает:

- постановку порrIений по исполнению обращениiана KoHTpoJть;

- сбор и обработку информации о ходе рассмотрения обращений;

- IIодготовку оперативньж запросов исполнителям о ходе и состоянии исполнения

поручений по обращениям;

- подготовку и обобщение данньD( о содержании и срокilх истrолнения порrIений по

обращениям граждан;

- снятие обращений с KoHTpoJuI

13.3. Организация KoHTpoJUI за своевремеЕным и полным рассмотрением обращений

граждан осуществJUIется ответственным лицом за организацию работы с обращениями

граждан в образовательном r{реждении и за организацию работы Телефона доверIIJ{.



1з.4.уполномоченное лицо образовательного учреждения, ответственное за регистрацию
обращений граждан, осуществляет особый контроль за исполнением обращений,

ооЪrу.r""-"" " образовательное rIреждение из оргаIIов уtIрЕIвления образованием, иньD(

оргаIIов власти с контролем исполнения, а также осуществJuIет выборочный контроль

"Ъrоо"""", 
любьп< обращений, поступивших на рассмотрение в образовательное

)цреждение в соответствии с пору{ением руководитеJUI образовательного уIреждения.

13.5.rЩатой снятия с KoHTpoJUI явJUIется дата отгIравления окончательного ответа за5Iвителю

и в контролирующий орган.

13.6.Обращения) на которые даются промежутоIIные ответы, с KoHTpoJUI не снимаются.

1З.7.УполномочеЕное лицо, ответственное за регистрацию обращений граждан,

оперативно представJUIет информацию об обрапIениях, срок рассмотрениlI KoTopbD(

"arbnu", 
в ближайшие семь дней ответственному лицу за организацию работьт с

обращениями граждан в образовательном rIрежденииизаорганизацию работы Телефона

доверия, руководителю образовательного учреждения.

13.s. ответственное лицо за организацию работьт с обратценvIrlми граждан в

образовательном уIреждении и за организацию работы Телефона доверия представJI;Iет

информаЦию об обращенИях, сроК исполнения KoTopbD( истёк (не позднее слодующего дня
после указанного срока) неrrосредственно руководителю образовательпого rФеждения.

13.9.личная ответственность за исполнение обращений в установленные
законодательством Российской Федерации сроки возлuгается на заNIеститеJUI

руководителя образовательного учреждения.

13.10.основанием для проведения внуIренней проверки (служебного расследования)
вопросам работы с обращенилуlи граждан явJuIются:

- истечение срока исполнения обращения;

- поступление в образовательное rФеждение обращений и заявлениЙ граждан,

юридическиХ JIиц, индивидуальЕьIх предпринимателей, информации от органов

aоъулuр"r"енной власти, органов местного сztмоуправления, из средств массовой

информации о нарушении законодательства о рассмотрении обращений граждан.

13.11.НарУшениЯ установленногО Порядка рассмотрениЯ обращений, неIIравомерный

откtIз в их приеме, затягивание сроков рассмотрения обращений, их необъективное

разбирательство, принятие необоснованньD(, нарушающих законодательство Российской

Федерации решений, предоставление недостоверной информации, рiвглашение сведений

о частной жизни гражданина влек}.т в отношении виновньж должностньD( лиц

образовательного r{реждения ответственность в соответствии с законодательством

Российской Федерации.

1З.12.Граждано, их объединения и организации, обратившиеся в установленном
законодательством порядке в образовательное уIреждение, имеют IIраво на любые

предусмотренные действlтощим законодательством формы KoHTpoJUI за деятельностью

образовательного )цреждения по работе с обращениями граждан.


