
 

 

 

 

 

 



1. Общие положения 

1.1. Настоящее Положение о порядке рассмотрения обращений граждан Российской 

Федерации (далее - Положение) разработано в соответствии с Федеральным законом 

Российской Федерации от 02.05.2006 г. № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений 

граждан Российской Федерации». 

1.2. Положение регламентирует порядок рассмотрения обращений граждан. 

1.3. Порядок рассмотрения обращений граждан распространяется на все обращения 

граждан, за исключением обращений, которые подлежат рассмотрению в порядке, 

установленном федеральными конституционными законами и иными федеральными 

законами. 

1.4. Рассмотрение обращений граждан осуществляется бесплатно. 

1.5. При рассмотрении обращения не допускается разглашение сведений, содержащихся в 

обращении, а также сведений, касающихся частной жизни гражданина, без его согласия. 

Не является разглашением сведений, содержащихся в обращении, направление 

письменного обращения в государственный орган, орган местного самоуправления или 

должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращение 

вопросов. 

2. Рассмотрение письменных обращении граждан 

2.1. Гражданин в своем письменном обращении в обязательном порядке указывает либо 

наименование государственного органа, в которые направляет письменное обращение, 

либо фамилию, имя, отчество соответствующего должностного лица, либо должность 

соответствующего лица, а также свои фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии), 

почтовый адрес, по которому должны быть направлены ответ, уведомление о 

переадресации обращения, излагает суть предложения, заявления или жалобы, ставит 

личную подпись и дату. 

2.2. Письменное обращение подлежит обязательной регистрации в течение трех дней с 

момента поступления в Муниципальное бюджетное дошкольное образовательное 

учреждение детский сад № 1 г. Велижа (далее - Образовательное учреждение) в Журнале 

регистрации устных и письменных обращений граждан Образовательного учреждения 

(Приложение №1). 

2.3. Журнал регистрации устных и письменных обращений граждан Образовательного 

учреждения входит в номенклатуру дел Образовательного учреждения, листы 

нумеруются, прошиваются, скрепляются подписью заведующего Образовательного 

учреждения и заверяются печатью Образовательного учреждения. 

2.4. Письменное обращение, содержащее вопросы, решение которых не входит в 

компетенцию Образовательного учреждения, направляется в течение семи дней со дня 

регистрации в соответствующий орган или соответствующему должностному лицу, в 

компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, с 

уведомлением гражданина, направившего обращение, о переадресации обращения, за 

исключением случая, если текст письменного обращения не поддается прочтению, ответ 

на обращение не дается и оно не подлежит направлению на рассмотрение в 

государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу в 

соответствии с их компетенцией, о чем сообщается гражданину, направившему 

обращение, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению. 

2.14. Образовательное учреждение при получении письменного обращения, в котором 

содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и 

имуществу Образовательного учреждения, заведующему Образовательного учреждения, а 

также членам его семьи, вправе оставить обращение без ответа по существу поставленных 

в нем вопросов и сообщить гражданину, направившему обращение, о недопустимости 

злоупотребления правом. 

2.15. В случае, если в письменном обращении гражданина содержится вопрос, на который 



ему многократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее 

направляемыми обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или 

обстоятельства, заведующий Образовательного учреждения вправе принять решение о 

безосновательности очередного обращения и прекращении переписки с гражданином по 

данному вопросу. О данном решении уведомляется гражданин, направивший обращение. 

2.16. Письменное обращение, поступившее в Образовательное учреждение, 

рассматривается в течение 30 дней со дня регистрации письменного обращения. 

3. Личный прием граждан 

3.1. Личный прием граждан в Образовательном учреждении проводится заведующим, а в 

его отсутствие – лицом, исполняющим обязанности заведующего. 

3.2. Приём граждан в Образовательном учреждении осуществляется в кабинете 

заведующего еженедельно в дни приема граждан: вторник - с 15.00 ч до 17.30 ч., 

3.3. При личном приеме гражданин предъявляет документ, удостоверяющий его личность. 

Устное обращение граждан подлежит обязательной регистрации в Журнале регистрации 

устных и письменных обращений граждан Образовательного учреждения (Приложение № 

1). 

3.4. Содержание устного обращения заносится в Карточку личного приема гражданина 

(приложение № 2). В случае если изложенные в устном обращении факты и 

обстоятельства являются очевидными и не требуют дополнительной проверки, ответ на 

обращение с согласия гражданина может быть дан устно в ходе личного приема, о чем 

делается запись в карточке личного приема гражданина. В остальных случаях дается 

письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов. 

3.5. Письменное обращение, принятое в ходе личного приема, подлежит регистрации и 

рассмотрению в порядке, установленном настоящим Положением. 

3.6. В случае если в обращении содержатся вопросы, решение которых не входит в 

компетенцию Образовательного учреждения, гражданину дается разъяснение, куда и в 

каком порядке ему следует обратиться. 

3.7. В ходе личного приема гражданину может быть отказано в дальнейшем рассмотрении 

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

вопросов. 

4. Заключительные положения 

4.1. Контроль сроков исполнения обращений граждан осуществляет должностное лицо по 

распоряжению заведующего  Образовательного учреждения. 

4.2. Ответственность за организацию рассмотрения обращений граждан и соблюдение 

установленных сроков возлагается на заведующего  Образовательного учреждения. 

4.3. Дела с обращениями граждан хранятся в течение 5 лет, а по истечении указанных 

сроков выделяются к уничтожению в установленном порядке. 
 



обоснованием, в случае необходимости разъяснять порядок обжалования. 

3.2. Предложение, заявления и жалобы граждан рассматриваются в следующие сроки: 
- подлежащие направлению в другие организации и учреждения – в течение 5 дней; 

- требующие информации и консультации – до 10 дней; 

- требующие проверки, изучения и принятия мер – до 1 месяца. 

4. Контроль за работой с обращениями граждан 

4.1. Исполнение обращений граждан контролируется с целью устранения недостатков в 

работе учреждения, оказания помощи заявителям, в удовлетворении их законных просьб или 

восстановлении нарушенных прав; выяснения принимавшихся ранее мер по обращениям 

граждан или получения справок по вопросам, с которыми они обращаются неоднократно, 

получения материалов для анализа обращений и информации, а также обеспечения рассмотрения 

их в сроки, правильного и полного рассмотрения содержащихся в них вопросов. 

4.2. Контроль осуществляет руководитель. 

4.3. Ход и сроки исполнения предложений, заявлений фиксируются в регистрационном 

журнале. 

4.4. Контроль завершается только после вынесения решения и принятия исчерпывающих мер по 

разрешению предложения, жалобы, заявления. Решение о снятии с контроля обращений 

принимает руководитель Образовательного учреждения. Предложения, заявления и жалобы 

граждан считаются разрешенными, если рассмотрены все поставленные в них вопросы, по ним 

приняты необходимые меры, даны исчерпывающие ответы. 

5. Устные обращения граждан 

5.1. Устные обращения граждан рассматриваются в тех случаях, когда изложенные в них 

факты и обстоятельства очевидны и не требуют дополнительной проверки, личности 

обращающихся известны или установлены. 

5.2. На устные обращения, как правило, дается ответ в устной форме. 

5.3. В отдельных случаях ввиду сложного характера вопросов, поставленных в устных 

обращениях граждан, либо необходимости дополнительной проверки изложенных в них фактов 

руководитель дает соответствующие распоряжения исполнителям с сообщением об этом 

обратившемуся лицу. 

6. Прием граждан 

6.1. Прием посетителей осуществляется по графику работы руководителя. 

6.2. Учет приема граждан производится в регистрационном журнале. 

7. Организация делопроизводства 

7.1. Предложения, заявления и жалобы граждан фиксируются в регистрационном журнале. 

7.2. Дела с материалами переписки (письменные обращения, ответы, информация 

образовательного учреждения и др.) хранятся в текущем делопроизводстве. 

7.3. Вновь принятые работники обязаны ознакомиться с настоящей Инструкцией. 

7.4. Срок хранения заявления, предложения или жалобы граждан и документов, связанных с их 

исполнением – пять лет. По истечении установленного срока хранения документы по 

предложениям, заявлениям и жалобам граждан подлежат уничтожению в порядке, 

устанавливаемом Федеральной архивной службой России. 

7.4. Личная ответственность за состояние делопроизводства по предложениям, заявлениям и 

жалобам граждан и сохранность документов возлагается на руководителя Образовательного 

учреждения. 

8. Анализ работы с предложениями, заявлениями и жалобами граждан 

8.1. Руководитель систематически анализирует письменные и устные обращения граждан, 

содержащиеся в них практические замечания с целью своевременного выявления и устранения 

причин нарушения прав и охраняемых законом интересов граждан, обобщает предложения, 

принимает меры по снижению количества жалоб, уменьшению повторных обращения 

 



 
 

 

 

 

 



 

 

 

 




