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1. Обrцие IIоJ-IоIIсIIия

l .l . I-[ас,rоятl{ее Ilоло>l(ение о рабо,ге с обраlтtеIтиял,tI] граждан (далее по тeкcl]y
IIоло;rtсrtлtс) разllабо,r,аttо дIJя NrуItициIIа-ilьIlого бюд;ttетttоt,о ;llошкоJIьIIоl,о
обllазоlзаl,сльноI,о учреiliдениrI <!{е,гский c&.,lt JY! В<<Р51.1gёк)) гороJIа Сафоtrово
Сrцо,псtгской об:тасти (дzulее N4БДОУ) ]з соотвеl,с1,I]ии с ,tребованияNIи Конс,ги,г1,11дн
Россttйскоi.i Фе/_Iерации, Федера.тlыIого закона от 02.05.200б года JФ 59-ФЗ (()
п()ря.-lIt(е l]ассN{отрсIIия обратцетrий граждцан Российской Федцерации>.
1.2. IТас,lояrrlее llo;toiltcrtиc содсрiкI{т Ilоряltок пpI.{eNIa, регистрации, yLlеl,а,

расс[4(),грсI{иr{ oбpalTlcttllli граrкдаrr rз N4Б/{ОУ, rrроведешия аItаJILlза IIороiI(даIоrIttlх I]x
II])ITIII[n и характера; осушIеств-цсIIие коI-IтроJIя :]а сроltа},{и LI каLIес,гво]\I t]X
,l{c гtо-IттеIlия.

l.З. I[о-ц обlэаIтIеIтияNtи I] }Iастоятrtеп,t llоло}Iiении следует по}IиматI) из.пожеIIIIые в
rс,гноii lt_I}1 II14cli}4cI]1roГr (lорп,rе iкаtобьt, :}аявJIсll}Iя и IlpeiIJIo;t(eнL{я l-paж/talt.

()бдllr Il(.*!litC I,I}:ir!ii(:,t!IItIli,| (да:rсс - обраrrlсlгис) - lraтlpaj]JIcTtI]oe I] N4БДОУ IUllt

дOrlrliltoc,гlIo},ly JIиII), писъNIет.IIIое lтредJIо)I{еIII4е. заяв,l]еIlие LIjtI1 ;калоба, а ,гак)liе чс,гIIое
обраlltсIl l{с:

II1lcrt.,toii{ellllc - l]еt(о\,rен]Iация граiкданиI{а ]Io соверI]JеIIстRованию .цеятеJIыIос,ги
\ Lil)C/i,l]',-,Ijl]rI_ pallli]l1,1,IlIO обtlIсст tзсIIIIьtх o,гIloIltertlltj. )/,lyLTlIIe[lI.f lo \Iаf,ериа":l j)I-{o-
,гехтll1,tсi:Iirlti бltзt,t ll ItIl]-,lx сфер jlcrll,c.llbtIocl,rr N4lillOY;

.JallBLretttlc - просLба гражданитIа о со7цействии в реа,цIfзаIIии сго ко}Iс,гIIтчцIIотIlIьtх
It])aB I.,l сtзсlбоit ]4Ju.1 IIоIIс],итуIIионIIых прав и свобод /tругих лиц, либо сообшIеttие о

t{al)\/I]Ie}{}Il{ закоI{оR I{ иЕIых IIорN4а,гив[II)Iх IIpnBoBbTx ак,гоR, FIедостатках в рабоr:е
}-LlpC,ii.r,lr]IJTl!I ],I JIо.r])IiI-тос,гIтых _rIIIII, llибо кр}{,гI{l(а J]ся,I,еJ]ьносl,и у Iре}liJ(сr}lия и

lI[()jt)IiI IOc i,lIbIx jlllI[;

Жа.rrriба - rrросьба граiкlIаниIIа о восс,гаIIоRjrетtии т4JIи заlllи],е его TrapyIIIeHIIbrx
t I])i-lB. ClJo()()lt LI.iII.] 11;iцпrт tIых иI{тересо в /tругих JIиr(.

Xti,ta,l,itiicтBo - II].тсьN,IеIIIIое обрацеltие с просьбой

/,
/

,и

oill)o.i.],l(,i]]l()I,o с,1,1l,г\,са, lIl)all tтltIl свобо]t. I)або,га
ocYlliijCll]_ijiic,l-cя I] соо1,1]сl,с,гRlIIi с Kollc1,[t-гr,ttlteli
заlкоlIо.,1:I,гс_|Il,с,гвоN,l Россtriiской (DелератIии L1 FIастояlIlи]lт
1 .4.,i|с:Lс)lll)оLlзRоlrtс,гво гlо обраtltсIlиtо г.pa;'tiitalI l]еЛе.ГСЯ

;] l.cjl() l l l)Oi,I з I]()jic,l]Ba.

о признанIти за JlиIIаN.Iи

с об-раIIlсIIия\lLт t,pil7li;lntI

I)оссl,тltсt,.ой Фе,ltераllии,
I Iо.lтолtением.

о]]делI)}tо от ilруl,их вLIлоIJ



2. Право граждан на обращение 
 

2.1. Граждане имеют право обращаться лично, в установленной форме, а также 

направлять индивидуальные и коллективные письменные обращения в 

администрацию МБДОУ либо должностным лицам. 

2.2. Граждане реализуют право на обращение свободно и добровольно, не нарушая 

прав и свободы других лиц. 

2.3. Форма обращения гражданами выбирается самостоятельно. 

2.4. Рассмотрение обращений граждан осуществляется бесплатно. 

2.5. При рассмотрении обращения в администрацию МБДОУ гражданин имеет 

право: 

- Представлять дополнительные документы и материалы, либо обращаться с 

просьбой об их истребовании. 

- Знакомиться с документами и материалами, касающимися рассмотрения 

обращения, если это не затрагивает права, свободы и законные интересы других лиц, 

если в указанных документах и материалах не содержатся сведения, составляющие 

государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну. 

- Получать письменный ответ по существу поставленных в обращение вопросов 

уведомление о переадресации письменного обращения в государственные органы, 

орган местного самоуправления или должностному лицу, в компетенцию которых 

входит решение поставленных в обращении вопросов. 

- Обращаться с жалобой на принятое по обращению решение или действие 

(бездействие), а также с заявлением о прекращении рассмотрения обращения. 
 

3. Прием, учет и регистрация обращений 
 

3.1.Прием поступивших обращений возлагается на руководителя МБДОУ. 

При приеме письменных обращений : 

 проверяется правильно ли  адресовано обращение 

 Письма граждан с пометкой на конверте «лично» и адресованные 

общественным организациям (профсоюзной организации) не вскрываются, а 

передаются по назначению. 

 Письма, доставленные не по назначению, незамедлительно возвращаются 

почтовому отделению связи, не вскрытыми 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 неразборчиво, не содержащие данных о месте жительства или 

работы (учебы) адресата, признаются анонимными и рассмотрению не 

подлежат. 

3.2. Ошибочно доставленные письма пересылаются по назначению с обязательным 

сообщением заявителю. 

3.3. 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. 

3.4. При личном приеме граждан их письменные и устные предложения, заявления и 

жалобы также подлежат регистрации



3.5. Регистрации подлежат все обращения, в которых указаны фамилия, имя, 

отчество и домашний адрес заявителя. 

3.6. Регистрационный штамп с указанием даты поступления и регистрационного 

номера проставляется в правом нижнем углу первого листа письменного обращения 

гражданина. 

3.7. Повторным обращениям при их поступлении 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 данным ответом. 

3.8. В целях обеспечения систематизации и облегчения поиска ведется алфавитный 

указатель фамилий граждан, от которых поступили обращения. 

3.9. Картотека формируется в хронологическом порядке. 
 

4. Порядок рассмотрения обращений граждан 
 

4.1. Обращение, поступившее заведующему МБДОУ, подлежит обязательному 

рассмотрению. 

4.2. Учет, регистрация, ход рассмотрения обращения граждан осуществляются 

заведующим с занесением в журнал и карточку личного приема. 

4.3. Заведующий ДОУ: 

- обеспечивает объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение 

обращения, в случае необходимости – и с участием гражданина, направившего 

обращение; 

- запрашивает необходимые для рассмотрения обращения документы и 

материалы в других органах и у других предприятий и организаций города, за 

исключением судов, органов дознания и органов предварительного следствия; 

- принимает меры, направленные на восстановление или защиту нарушенных 

прав, свобод и законных интересов гражданина; 

- дает письменные ответы по существу поставленных в обращении вопросов; 

- уведомляет гражданина о направлении его обращения на рассмотрение в 

другой орган или другие предприятия и организации города в соответствии с их 

компетенцией. 

4.4. Указания по исполнению обращений даются заведующим учреждения его 

заместителям 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 

резолюция предусматривает несколько исполнителей, то ответственным за 

исполнение считается указанный первым, ему же и передается оригинал обращения, 

остальным исполнителям направляются копии. 

4.2. Запрещается направлять обращения для их рассмотрения тем должностным 

лицам, чьи действия обжалуются в обращении.



4.3. Обращения граждан, поступившие заведующему учреждения, передаются, под 

роспись исполнителям для принятия мер. 

4.4. Ответы на обращения представляются ответственному за подписью того 

специалиста (педагога), кому было дано поручение, и адресуются на имя 

заведующего подписавшего поручение (резолюцию). 

4.5. Учреждения, предприятия и организации города по направленному в 

установленном порядке запросу заведующего ДОУ, рассматривающего обращение, 

обязаны в течение 15 дней предоставлять документы и материалы, необходимые 

для рассмотрения обращения за исключением документов и материалов, в которых 

содержатся сведения, составляющие государственную или охраняемую 

федеральным законом тайну, и для которых установлен особый порядок 

предоставления. 

4.6. Ответы на обращения граждан, присланные на имя заведующего ДОУ, готовятся 

на бланке учреждения за подписью заведующего ДОУ и регистрируются в журнале. 

4.8. Ответы должны содержать конкретную и четкую информацию по всем 

вопросам, поставленным в обращении граждан. Если заявителю дан ответ в устной 

форме, то в материалах, приложенных к обращению, должно быть это указано. Если 

дается промежуточный ответ, то указывается срок окончательного решения 

поставленного вопроса. 

Ответы, подготовленные на основании правовых документов, должны 

содержать реквизиты этих документов с указанием даты и наименования. 

Ответ на коллективное обращение отправляется на имя первого подписавшего 

его лица, если в письме не оговорено конкретное лицо, кому надлежит дать ответ. 

4.9. Обращения граждан после их рассмотрения исполнителями возвращаются со 

всеми относящимися к ним материалами заведующему МБДОУ, который 

формирует дела, в том числе с ответом заявителю в случае, если давалось 

поручение информировать руководство о результатах рассмотрения. 

4.10. Порядок визирования подготовленных ответов на обращения граждан за 

подписью заведующего ДОУ и его заместителей устанавливается следующий: 

на втором экземпляре ответа заявителю в левом нижнем углу указывается 

фамилия и подпись исполнителя, номер его служебного телефона, а также 

проставляются визы руководителей, участвовавших в подготовке ответа, с 

расшифровкой фамилий. 

4.11. На каждом обращении после окончательного решения и его исполнения 

должна быть отметка об исполнении «В дело», дата и личная подпись должностного 

лица, принявшего это решение. Предложения, заявления и жалобы, копии ответов 

на граждан формируются в дело в соответствии с утвержденной номенклатурой дел. 

4.12. Обращения считаются разрешенными, если рассмотрены все поставленные в 

них вопросы, по ним приняты необходимые меры и даны исчерпывающие ответы, в 

соответствии с законодательством. Ответ на письменные обращения дается только 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, заявителю разъяснено или 

с заявителем проведена беседа). Результат приема посетителей отмечается в 

карточке лично ведущим прием.



4.13. Перед отправкой ответа заявителю или органу, направившему обращение для 

разрешения заместитель заведующего и/или специалист обязан проверить наличие 

всех страниц обращения и ответа на него, правильность оформления и адресования, 

наличие подписей, приложений (если таковые имеются), ссылки на номер и дату 

обращения, сделать соответствующие отметки об исполнении, зарегистрировать в 

журнале исходящей корреспонденции и только после этого отправить по почте. 

4.14. В случае, если в письменном обращении не указаны фамилия гражданина, 

направившего обращение, 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, совершающем или совершившем, 

обращение подлежит направлению в государственный орган в соответствии с его 

компетенцией. 

4.15. При получении письменного обращения, в котором содержатся нецензурные 

либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу 

должностного лица, а также членов его семьи, вправе оставить обращение без ответа 

по существу поставленных в нем вопросов и сообщить гражданину, направившему 

обращение, о недопустимости злоупотребления правом. 

4.16. В случае, если текст письменного обращения не поддается прочтению, ответ на 

обращение не дается и оно не подлежит направлению на рассмотрение 

должностному лицу, о чем сообщается гражданину, направившему обращение, если 

его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению. 

4.17. 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 учреждения либо уполномоченное на то лицо, 

вправе принять решение о безосновательности очередного обращения и 

прекращении переписки с гражданином по данному вопросу при условии, что 

указанное обращение и ранее направляемые обращения направлялись в МБДОУ. О 

данном решении уведомляется гражданин, направивший обращение. 
 
 

5. Требования к письменному обращению 
 

5.1. В письменном обращении граждан в обязательном порядке указывается 

наименование администрации, либо фамилия, имя, отчество соответствующего 

должностного лица или его должность в администрации ДОУ, а также свою 

фамилию, имя, отчество, почтовый адрес, по которому должен быть направлен 

ответ, уведомление переадресации обращения, излагает суть предложения, 

заявления или жалобы, ставит личную подпись и дату. 

5.2. В случае необходимости в подтверждение своих доводов гражданин по 

письменному обращению прилагает документы и материалы либо их копии, книжки 

и оригиналы иных документов, приложенные к обращениям, возвращаются 

заявителям по их просьбе. 

5.3. Обращение, поступившее в Администрацию МБДОУ по информационным 

системам общего пользования, подлежит рассмотрению в порядке, установленном



настоящим Положением. 

5.4. Гражданин направляет свое письменное обращение непосредственно на имя 

заведующего или его заместителей, в компетенции которых входит решение 

поставленных в обращении вопросов. 

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

компетенцию администрации ДОУ, подлежит пересылке в течение семи дней со дня 

регистрации в соответствующий орган или соответствующему должностному лицу, 

в компетенцию которого входит решение поставленных в обращении вопросов, с 

уведомлением гражданина о переадресации его обращения. 
 

6. Сроки рассмотрения обращений граждан 
 

6.1. Обращения граждан, поступившие в учреждение, рассматриваются в течение 30 

дней со дня регистрации обращения. 

6.2. В тех случаях, когда для разрешения обращения необходимо проведение 

специальной проверки, истребование дополнительных материалов, либо принятие 

других мер, сроки разрешения обращений по письменному обращению исполнителя 

с подробным обоснованием, могут быть, в порядке исключения, продлены 

директором либо уполномоченным на то лицом, но не более чем на 30 дней, 

уведомив о продлении срока его рассмотрения гражданина, направившего 

обращение. 

6.3. Предложения, заявления и жалобы, в резолюции которых был указан 

конкретный срок исполнения - исполняются в данные сроки. 
 
 

7. Организация личного приема граждан 
 
 

7.1. Прием граждан в МБДОУ ведут: заведующий учреждения, его заместитель. 

Прием проводится в соответствии с утвержденным графиком приема. 

7.2. При личном приеме гражданин предъявляет документ, удостоверяющий 

личность. Содержание устного обращения заносится в карточку личного приема 

гражданина. Карточки личного приема, регистрируются в автоматизированном 

режиме на компьютере (учетная карточка личного приема прилагается). Во время 

записи устанавливается кратность устного обращения, при повторных обращениях 

делается запрос о всех имеющихся в учреждении материалах по этому заявителю 

(карточка приема, учетная карточка письма, а также архивный материал и др.) 

Подобранные документы, вместе с карточкой приема передаются ведущему прием 

по личным вопросам. Результат приема посетителей отмечается в карточке лично 

ведущего прием. 

7.3. 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 ведущим прием. В остальных случаях 

дается письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов. 

7.4. Во время личного приема каждый гражданин имеет возможность сделать устное 

заявление либо оставить письменное обращение по существу поднимаемых им



вопросов. Письменное обращение, принятое в ходе личного приема, подлежит 

регистрации и рассмотрению в установленном порядке. 

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

компетенцию учреждения , гражданину дается разъяснение, куда и в каком порядке 

ему следует обратиться. 

7.6. В ходе личного приема гражданину может быть отказано в дальнейшем 

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

обращении вопросов. 

7.7. При необходимости для рассмотрения поставленных заявителем вопросов на 

прием граждан может быть приглашен специалист или педагог группы (по 

договоренности) 
 

8. Контроль за своевременным 

разрешением обращений граждан 
 

8.1. На каждое обращение заводится контрольная карточка сроков рассмотрения 

обращений граждан. 

8.2. Обращения граждан, на которые даются промежуточные ответы, с контроля не 

снимаются. Контроль завершается только после вынесения окончательного решения 

и принятия исчерпывающих мер по разрешению предложения, заявления и жалобы. 

8.3.Решение о снятии с контроля обращений граждан принимает директор, который 

давал поручение по их рассмотрению. 

8.4. Заместитель заведующего или по его поручению другие должностные лица 

должны осуществлять в пределах своей компетенции контроль за соблюдением 

порядка рассмотрения обращений граждан, анализировать содержание 

поступающих обращений, принимать меры по своевременному выявлению и 

устранению причин нарушения прав, свобод и законных интересов граждан. 

8.5. Количественный анализ обращений граждан и анализ характера обращений 

граждан проводится ежемесячно, ежеквартально и ежегодно. 

8.6.Аналитические справки текущего характера обращений граждан, социального 

статуса заявителей, результатов приема составляются по мере надобности. 

8.7. Заведующий МБДОУ принимает меры по своевременному выявлению и 

устранению причин нарушения прав, свобод и законных интересов граждан. 

8.8.Лица, виноватые в нарушении порядка рассмотрения обращений граждан, 

изложенного в настоящем Положении, несут ответственность, предусмотренную 

законодательством РФ. 
 

9. Хранение материалов по обращениям граждан 
 

9.1. Заведующий МБДОУ осуществляет хранение и использование в справочных и 

иных целях предложений, заявлений и жалоб граждан. 

9.2. Ответственность за сохранность документов по обращениям граждан 

возлагается на заведующего МБДОУ. 

9.3. Устанавливается срок хранения предложений, заявлений, жалоб граждан и 

документов, связанных с их рассмотрением и разрешением – 5 лет. В необходимых 

случаях экспертной комиссией может быть принято решение об увеличении срока



хранения или о постоянном хранении наиболее ценных предложений граждан. 

9.4. По истечении установленных сроков хранения документы по предложениям 

заявлениям и жалобам граждан подлежат уничтожению в соответствии с 

утвержденным Федеральной архивной службой России 06.10.2000 г. Перечнем 

типовых управленческих документов, образующихся в деятельности организации, с 

указанием сроков хранения. 

9.5. Обращения граждан могут направляться в архив без рассмотрения, если в них 

содержатся рассуждения по известным проблемам или поднимаются уже решенные 

вопросы, не требующие дополнительного рассмотрения, а также бессмысленные по 

содержанию. 

9.6. Решение о списании указанных обращений принимает заведующий МБДОУ. 
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ПРИЛОЖЕНИЕ 
 

к ПОЛОЖЕНИЮ о работе с обращениями 

граждан в МБДОУ д/с № 8 
 
 

КАРТОЧКА ЛИЧНОГО ПРИЕМА ГРАЖДАН 
 

заведующего детским садом 
 
 

Дата приема ________________________________________________________________ 

Ф.И.О. гражданина____________________________________________________________ 

Место работы _________________________________________________________________ 

Домашний адрес_______________________________________________________________ 

Телефон______________________________________________________________________ 

Содержание устного обращения_________________________________________________ 

______________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________ 

Результат рассмотрения устного обращения гражданина 

1.Кому отправлено (резолюция) 

______________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________



______________________________________________________________________________ 

_____________________________________________________________________________ 

2.Дата исполнения_____________________________________________________________ 

3.Дополнительный контроль___________________________________________________ 

4.Снято с контроля____________________________________________________________ 

5.Результат___________________________________________________________________ 

6.Дата, должность исполнителя_________________________________________________ 

7.От гражданина принято письменное заявление (Прилагается) 
 

Вх.№ от «____»__________________20__ г. 
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