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ПОЛОЖЕНИЕ

\

о работе с обраlцениями грФкдан

'l. Общие положения
'1,1. Положение о работе с обращениями грil{дан (далее - Положение)

разработано для муниципального казенного дошкольного образовательного
учрещдения детский сад <Тополек> (далее - МldЦОУ) в соответствии с
требованиями Конституции РФ, Федерального закона от 02.05.2006 Ns 59-Ф3 (О
порядке рассмотрения обращений гращцан Российской Федерации).
'1,2, Положение содержит порядок приема, регистрации, учета, рассмотрения
обращений гращдан в М(ЩОУ, анализа порох{цаюших их причин; контроля за
сроками и качеством исполнения.
1,3. Под обращениями следует понимать изложенные в устной или письменной

форме жалобы, заявления и предложения гращдан.
'1.3.'1. Обращение грil{данина (далее - обращение) - направленное в МtЦОУ
письменное предложение, заявление или жалоба, а таюке устное обраrление.
1.3.2. Предложение - рекомендация гращданина по совершенствованию
деятельности М(ЩОУ, развитию общественных отношений, улучшению
материал ьно-техн ической базы.
1.3.3. 3аявление - просьба гра>щданина о содействии в реализации его
конституционных прав и свобод или конституционных прав и свобод других лиц,
либо сообщение о нарушении законов и иных нормативных правовых актов,
недостатках в работе учрещдения и должностных лиц, либо критика деятельности
М}ЦОУ и должностных лиц.
1.3.4. Жалоба - просьба гращданина о восстановлении или заlлите его
нарушенных прав, свобод или законных интересов других лиц.
1.3.5. Ходатайство - письменное обращение с просьбой о признании за лицами
определенного статуса, прав или свобод, Работа с обращениями гращдан ведется
в соответствии с Конституцией РФ, законодательством РФ и настоящим
положением.



'1.4. flелопроизводство по обраrлению гращцан ведется отдельно от других видов
делопроизводства.

2. Прием, учет и регистрация обращений
2.1. Прием поступивших обращений возлагается на руководителя МýЩОУ.
При приеме письменных обращений:
- проверяется правильность адресования;
- письма, доставленные не по назначению, незамедлительно возвращаются
невскрытыми в почтовое отделение связи для отправления адресату;
- при вскрытии конвертов проверяется наличие в них письма и документов;
пИсЬМенНые обращения граждан, в которых нет подписи, фамилия не указана
ИлИ написана нера3борчиво, не содержащие данных о месте жительства или
работы (учебы) адресата, признаются анонимными и рассмотрению не
подлежат.
2.2. Все виды поступающих письменных обращений должны быть
зарегистрированы в течение суток со дня поступления.
2.3. ошибочно доставленные письма пересылаются по назначению с
обязательным сообщением заявителю,

3. Регистрация обращений граждан
З. 1 . Поступившие письменные обращения граждан подлежат обязательной
регистрации в течение трех дней с момента поступления в журнале учета
ЗаявлениЙ и обращений граждан по форме, предусмотренной учетной карточкой.
3,2. При личном приеме граждан их письменные и устные предложения,
заявления и жалобы также подлежат регистрации.
3.3. РегистрИруются все обращения, в которых указаны фамилия, имя, отчество и

домашний адрес заявителя.
3.4. flаты поступления и регистрационного номера проставляется в правом
нижнем углу первого листа письменного обращения гражданина.
РеГиСтРационный индекс обращения состоит из начальной буквы фамилии
аВтора, порядкового номера поступившего обращения через дробь индекса дела
по номенклатуре.
3.5. Повторным обращениям присваивается регистрационный индекс первого
обращения. В правом верхнем углу повторных обращений и на учетных
карточках делается отметка (ПОВТОРНО> и подбирается вся
предшествующая переписка. Повторным следует считать обращение,
поступившее от одного и того же лица по одному и тому же вопросу, если со
ВРеМеНИ подачи первого истек установленный законодательством срок
рассмотрения или заявитель не удовлетворен ответом.
3.6. Обращения одного и того же лица по одному и тому же вопросу,
направленные различным адресатам и поступившие для рассмотрения
руководителю М ýщоу, учитываются под регистрационным индексом первого
обращения. Перед индексом дела по номенклатуре, начиная со второго номера
обраrления, добавляется порядковый номер, проставляемый через дробь
(например, Д-24312-0 1 . 3-20).



3,7, В целях системати3ации и облегчения поиска ведется алфавитный указатель
фамилий гращцан, от которых поступили обращения.
3,8. Картотека формируется в хронологическом порядке.

4. Порядок рассмотрения обращений граlкдан
4.1. Указания по исполнению обращений заведующий дает в форме резолюции.резолюция проставляется на лицевой стороне первого листа документа на
свободном от текста месте, между адресом и текстом. В состав резолюции
включаются следующие элементы: фамилия и инициалы исполнителя,
содержаНие действий, срок исполнения, личная подпись и дата. Если резолюцияпредусматри вает нескол ько испол н ителей, то ответствен н ым сч итается
указанный первым, ему же передается оригинал обраrления. остальным
исполнителям направляются
копии.
4,2, 3апрещается направлять обращения для их рассмотрения тем должностнымлицам, чьи действия обжалуются в обращении.
4.3. Обращения гращцан, поступившие заведующему мцоу, передаются под
роспись исполнителям для принятия мер.
4,4, ответы на обращения представляются ответственному за подписью того
педагога, кому было дано поручение, и адресуются на имя заведующего,
подписавшего поручение (резолюцию).
4,5, Обращения считаются разрещенными, если рассмотрены все поставленные в
них вопросы, по ним приняты необходимые меры и даны исчерпывающие ответы
в соответствии с 3аконодательством РФ. ответ на письменные обращения даетсятолько в письменной форме. При обращении на личном приеме ответ может быть
дан В письменной или устной форме. В случае устного ответа делается
соответствующая запись в карточке личного приема гражданина (например,(3аявителю разъяснено> или <<с заявителем проведена беседа>). Результат
приема посетителей отмечается в карточке лично ведущим прием.
4.6, 3авеДующиЙ мцоУ (лицо, исполняЮщий егО обязаннОсти) передает
обращения с ответами в почту заведующего образованием или его заместителям
(в зависимости от того, кто давал поручение для окончательного принятия
рещения по исполнению обращения). Если ответ не отправляется в другуюорганизацию или другому должностному лицу, то в левом верхнем углупроставляются надпись (в дело>, дата и личная подпись. Если для полного
ра3решения обращения требуются дополнительные сроки исполнения, в левом
верхнем углу проставляется слово (контроль>, и обращение ставится на
повторный контроль,
4,7. Подписанные ответы на обращения изакрытые (в дело> передаются для
0тп равлен ия зая вителя м, други м орга низациям, должностн ы м лицам.
4 8, Перед отправкой ответа 3аявителю или ворган, направивший обращение для
разрешеНия, проверяетсЯ правильНость офоРмления и адресов ания,, наличие
всех страниц обращения и ответа, подписей, приложений (если имеются); сделать
соответствующие отметки об исполнении; 3арегистрировать в журнале исходящей
корреспонденции и только после этого отправить ответ по почте.



4.9. В случае если в письменном обращении не указаны фамилия гражданина,
направившего обраrление, и почтовый адрес, по которому должен быть направлен
ответ, ответ на обращение не дается, Если в указанном обращении содержатся
сведения о подготавливаемом, совершаемом или совершенном противоправном
деянии, а также о лице, его подготавливающем, совершаюlлем или совершившем,
обращение подлежит направлению в государственный орган в соответствии с его
компетенцией,
4.10. Обращение, в котором обжалуется судебное решение, возвраlлается
гражданину, направившему обращение, с разъяснением порядка его
обжалования.
4.11. При получении письменного обращения, в котором содержатся нецензурные
либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу
должностного лица, а также членам его семьи, вправе оставить обращение без
ответа по существу поставленных в нем вопросов и сообtлить гращцанину,
направившему обращение, о недопустимости злоупотребления правом.
4.12. Если текст письменного обращения не поддается прочтению, ответ на
обращение не дается, и оно не направляется на рассмотрение должностному
лицу, о чем сообщается гражданину, направившему обращение, если его
фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению.
4.13. Если в письменном обращении содержится вопрос, на который гражданину
многократно давались письменные ответы в связи с ранее направляемыми в
мlцоу обращениями, и при этом не приводятся новые доводы или
обстоятельства, заведующий (уполномоченное лицо) вправе принять решение о
безосновательности очередного обращения и прекращении переписки с
гражданином по данному вопросу. Грахlцанин, направивций обращение,
своевременно уведомляется о принятом решении.
4,14. Если ответ по существу поставленного в обраrлении вопроса не может быть
дан без разглащения сведений, составляющих государственную или иную
охраняемую 3аконом тайну, грах{цанину, направившему обраrцение, сообщается о
невозможности дать ответ в связи с недопустимостью разглашения указанных
сведений.
4,15. В случае если причины, по которым ответ по существу поставленных в
обращении вопросов не мог быть дан, в последующем были устранены,
гражданин вправе вновь направить обращение в мкцоу.

5. Сроки рассмотрения обрач4ений граждан
5,1, Обращения гращцан, поступившие в МýЩоУ, рассматриваются в течение з0
дней со дня регистрации обращения.
5,2. В тех случаях, когда для разрешения обращения необходимо провести
специальную проверку, истребовать дополнительные материалы либо принять
другие меры, срокИ разрешения обращений по письменному обращению
исполнителя с подробным обоснованием моryт быть (в порядке исключения)
продленЫ 3аведуюЩим либО уполномОченныМ лицом, но не более чем на 30 дней.
гра>цданин, направивший обращение, уведомляется о продлении срока его
рассмотрения.
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конкретный срок исполненния 

И жалобы, в р_е3олюции которых был указания, исполняются в данные aро*r. 
-

6. Организация личноrо г6,'1 Прие, ;;;;: :л",;""1l1ема граЩдан

соответстй 
ГраЦДаН 

'''{Д?I '"оУr'.rrliu" щий.Прием проводится всведения :Jfi:l:"Р)lЦеННЫМ графиком, *оrорr,и должен бы
6.2. При 

";iffiт l,аr,л -л-_. 
_r-1,1 Ё{vJ li\g.l оыть доведен до

личность. На.уrеме гращq анин предъявJ

гращца н и r:'ffi;Н"r:ilО ГО ОбРа щ"r r" .]""Т 
Д ОКУМ е НТ' УДОСТО ВеРЯ Ю ЩИ й

прила гается). во время ." n,'o'ОПЮТСЯ 
С*"riffiif Н.',Жr; ffi"#J'""

;:ЦХ'.';:,'ыхобрац",,;;.1::1}'.'frТ:Т.ýтнiжт;*.:*_,_
м а те р и а л' 

Ё:':пжffi ffiTeT#:Hj I, " 
* а я ка р то ч -J ; Iн:ж;; н 

" 
"ведущему прием по личным::*"j:::']']л:r""rе с карточ*о, ,n""a' 

архивныЙ

в карточк". 
'"'-'" llo лИчным вопросам. Результат приема noa"np'"Ma 

передаются

6.з. в an|rru если изложеннЫё в vптц n,. ^.'r_ 

lly,l=lylcl ll.,сетИтелей отмечается

ffi ilffi : :"::*iii 
"iiJ iйfi :НТiще 

н и и ф а кты и о бстоя тел ь ства

чем делаеral*'п","" 
,р"щq"нина може, Ur,rr=п"ой 

проверки, ответ на

дается nr.rn" 
3апИсЬ в картоЧке личного ,оr"rJff lffiff:де лИЧНого приема, о

6. 4 в о й# "#'J: r:T;#rсуLцеству n o"rr.n J#;H **1],ОСТал 
ь н ых сл учаях

fiffi ffi,Ji#:1ЖJ::,"*1ка>цдый.о.*",,',"JХi": 

j,".'j#ilHi"Hff 
н;"'

лр_иема,,""":# jjJ**#;!;!;:ffir+HЖT!ixll.Jn,',o.
:;Ж:: х ;:.i'Ёы, т*Т* ifi *Tft,ýHJJff "_;# ffi 

",,

следует обратиться.
О,О. Ё 

""о",".ri,r'.];л,,л..л 
_. 

'-il'lv' П,УДСl И В Каком порядке

ра ссмотр"r r, ЪТ:;::;IЪ'fi* аН И ну может бl
п о с та вл е н н ы х в о бр а щ е н и, . 

",Н1:" 
Ъ Й;,;;':'J ;"ff i}.i,i 3 :; О' "'

6.7. При необх
на прием ,о*"ЗlОСТИ ДЛЯ РаСсмотрения пост
д о го вор е r, о.r,,,,', 

u'l ТЬ П Р И гл а ще н спе ц и а л и ст ;]';Н|': #llliле 
м в о п р о со в

7. Контроль св
7,1. на;;Й;:""ВРеМеННОГО Ра3РеЩения обращений грацдан
об_ра щен и o ro"riili 

ЩеН Ие 3а ВОдится *orrpon rr",
7.2. Обра*"rr"Т.l-п.tU l 

"v1,1prJJlb'aЯ карточка срокоВ рассмотрения

не снимаюra". кгращдан, 
на которые даются проп4ежуточные ответ

решения 
" по""rО"троль 

3авершается только по#iн"*}ж:'"""', с контроля

7.4. Решение о JI]: 
мер по разреш_ению предло*" "''"сения окончательного

котор ы й д а вал 
-}lH ят И И' *о 

"р 
on,^::|, *"й;;"rЁТffi;:Н JШ:'i, ;z s i.."i;Й;Т1,,],ТilJ:#j;ссмотрению 

l

КОНтролировать ;;r;;;;л":ТеНЯЮЩее )ДОЛЖны в пределаy .рпа-
анализировать .. 

ОuПОО"НИе ПОрядка рассмотрени, 
В ПРеДеЛаХ СВОе

)д е ржа н и 

" 
n о. rу n 

" 
ю щ и х 

" 
о р, щ 

", 
i ; Тr* * Jrffii# 

е Те Н Ц И И



своевременному выявлению и устранению причин нарушения прав, свобод и
законных интересов гращ4ан,
7,6, КолиЧественнЫй аналиЗ обраrлений грацдан и анализ характера обращений
гращдан проводятся ежемесячно, ежеквартально и ежегодно.
7,7, дналитические справки текуц.lего характера обращений граждан, социального
статуса 3аявителей, результатов приема составляются по мере надобности.

8. Составление номенклатуры дел. Формирование дел для последующего
хранения и использования в работе
8.1. Обращения гращ4ан, копии ответов на них (первыЙ экземпляр ответа
направляется заявителю) и документы, свя3анные с их разрешением, а также
документы по личному приему гращдан формируются в дела в соответствии с
утверщценной номенклатурой дел Мt(ЩОУ.
8,2, HoMeHKJraTypa дел ежегодно пересматривается, при необходимости в нее
вносятся соответствующие изменения, дополнения.
8,3, Дела в номенклатуре располагаются по степени значимости включенных в
них документов.
8.4, Индексом дела в номенклатуре является его порядковый номер.
8.5. Кацдое обращение и все документы по его рассмотрению формируются вотдельное дело-папку и располагаются в хронологическом порядке. В случае
получения повторного обращения или появления дополнительных документов ониподшиваются в дело, которое было сформировано ранее.
8,6, При формированиидел проверяется правильность направления документов в
дело, их полнота (комплектность). Неразрешенные предложения, заявл ения ижалобы гращцан, а также неправильно оформленные документы подшивать в
дело запрещается.
8,7. ответственность за сохранность документов по обраrлениям гра}кдан
возлагаеТся ответСтвенногО за работУ с обращениями грil{цан (заведующего).
срок хранения документов - пять лет. В необходимых случаях экспертная
комиссия, назначенная приказом заведующего мlцоу, может принять решениеоб увеличении


