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Приложение № 6 

  

          к  приказу  № ____ от 30.08.2013 г. 

      

                 

 

                      Положение о работе с обращениями граждан                           

Муниципальное казенное общеобразовательное учреждение 

«Андриановская основная  общеобразовательная школа» 
 

 

1. Общие положения 
1.1.Настоящее положение разработано в соответствии с Конституцией Российской 

Федерации, Федеральным законом Российской Федерации «О порядке рассмотрения 

обращений граждан Российской Федерации» № 59-ФЗ от 02 мая 2006г.  

1.2. Организация работы с письменными и устными обращениями граждан должна  

обеспечивать необходимые условия для осуществления предоставленного и 

гарантированного гражданам Конституцией РФ права обращаться с предложениями, 

заявлениями и жалобами в письменной и устной форме.  

1.3.Расследование нарушений норм профессионального поведения педагогическим 

работником  может быть проведено только по поступившей на него жалобе, поданной в 

письменной  форме.            

1.4. Для целей настоящего Положения используются следующие основные термины: 

-  обращение гражданина (далее - обращение) – направленное  должностному лицу в 

письменной форме или в форме электронного документа предложение, заявление или 

жалоба, а также устное обращение гражданина; 

-  предложение - рекомендация гражданина по совершенствованию локальных актов школы, 

деятельности школы, развитию общественных отношений, улучшению условий 

образовательного процесса; 

- заявление - просьба гражданина 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 школы и должностных 

лиц, либо критика деятельности указанных органов и должностных лиц; 

-  жалоба - просьба гражданина о восстановлении или защите его нарушенных прав, свобод 

или законных интересов либо прав, свобод или законных интересов других лиц; 

-  должностное лицо - лицо, постоянно, временно или по специальному полномочию 

осуществляющее функции председателя власти либо выполняющее организационно - 

распорядительные, административно - хозяйственные функции школы. 

- повторными считаются обращения, поступившие от одного и того же лица по одному и 

тому же вопросу, если со времени подачи первого истек срок рассмотрения или заявитель не 

удовлетворен данным ему ответом. Письма одного и того же лица и по одному и тому же 

вопросу, поступившие до истечения срока рассмотрения, считаются первичными; 

- анонимными считаются письма граждан без указания фамилии, адреса, по которому 

должен быть направлен ответ, по таким обращениям ответ не дается. 

1.5. Рассмотрение обращений производится руководителем школы или лицом его 

заменяющим.                                                                                                                                                

1.6. Работники школы (заместители директора), работающие с обращениями, несут 

ответственность за своевременность и полноту ответов заявителям по обращениям, 

находящимся у них на рассмотрении. Сведения, содержащиеся в обращениях, могут 

использоваться только в служебных целях и в соответствии с полномочиями лица, 

работающего с обращениями.            

1.7. При уходе в отпуск исполнитель обязан передать все имеющиеся у него на исполнении 



письменные обращения временно замещающему его работнику. При переводе на другую 

работу или освобождении от занимаемой должности исполнитель обязан сдать все 

числящиеся за ним обращения работнику, ответственному за делопроизводство. 

                            2. Прием и регистрация письменных обращений граждан 

 2.1. Регистрация  обращений   граждан  осуществляется директором школы. 

2.2.  Письменные  обращения  могут быть доставлены лично, через представителей, 

почтовым отправлением, по факсимильной связи на официальный номер школы, в 

электронном виде по электронной почте и через  официальный сайт школы. 

2.3. Поступившие письменные  обращения   граждан  и документы, связанные с их 

рассмотрением, регистрируются  в журнале регистрации заявлений на имя директора школы. 

2.4. Регистрация письменных  обращений  производится путем присвоения порядкового 

номера каждому поступившему документу. 

2.5. Письменное  обращение, подписанное двумя и более  гражданами, считается 

коллективным. Коллективными являются также  обращения, поступившие от имени 

коллектива организации, а также резолюции собраний и митингов.  

2.6. Если к письменному  обращению  прилагаются подлинные документы, удостоверяющие 

личность (паспорт, свидетельство, удостоверения и другие документы), с них снимаются 

копии, оригиналы возвращаются непосредственно  гражданину  или отправляются заказным 

письмом по указанному в  обращении  адресу.            

2.7. Если  обращение  поступило повторно, к поступившему  обращению  приобщаются 

копии материалов по предыдущему  обращению. При поступлении дубликата  обращения  

делается отметка о его поступлении. Дубликаты приобщаются к предыдущему  обращению  

с уведомлением автора о результатах их разрешений.            

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

компетенцию школы, 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. 

2.9. Гражданин в своем письменном обращении в обязательном порядке указывает 

наименование общеобразовательного учреждения, фамилию, имя, отчество должностного 

лица, а также свои фамилию, имя, отчество, почтовый адрес, по которому должны быть 

направлен ответ, излагает суть предложения, заявления или жалобы, ставит личную подпись, 

дату. 

2.10. Письменные обращения, в которых не указаны фамилия гражданина, направившего 

обращение, и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, не 

рассматриваются. 

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

обращение не дается, и оно не подлежит рассмотрению, о чем в течение семи дней со дня 

регистрации обращения сообщается гражданину, направившему обращение, если его 

фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению. 

2.12. Директор учреждения организует работу по рассмотрению обращений граждан, 

обеспечивает необходимые условия для быстрого и эффективного рассмотрения обращений. 

2.13. В случае если вопросы, факты, изложенные в письменном обращении, касаются работы 

общеобразовательного учреждения и требуют комиссионного рассмотрения, то приказом 

директора Учреждения создается комиссия по рассмотрению письменного обращения 

(жалобы, предложений, заявления) граждан. 

2.14. Председатель комиссии организует работу комиссии по проверке соответствия 

содержания письменного обращения действительным фактам. Председатель комиссии 

организует сбор информации, документов, объяснительных с лиц, имеющих отношение к 

совершению нарушений прав и законных интересов гражданина, готовит заключение по 



итогам работы комиссии и предоставляет его директору учреждения. 

2.15. Решения по результатам рассмотрения обращений и жалоб доводятся до граждан 

(обратившихся с жалобой и лиц, в отношении которых проводилась проверка по факту 

нарушения). Граждане подписывают заключение по форме: дата, подпись, «ознакомлен», 

«согласен» - «не согласен» 

2.16. При рассмотрении обращения  должностным лицом гражданин имеет право: 

-  представлять дополнительные документы и материалы либо обращаться с просьбой об их 

истребовании, в том числе в электронной форме; 

-  знакомиться с документами и материалами, касающимися рассмотрения обращения, если 

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

документах и материалах не содержатся сведения, составляющие государственную или иную 

охраняемую федеральным законом тайну; 

-  получать письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов,  

уведомление о переадресации письменного обращения в государственный орган, орган 

местного самоуправления или должностному лицу, в компетенцию которых входит решение 

поставленных в обращении вопросов; 

-  обращаться с жалобой на принятое по обращению решение или на действие (бездействие) 

в связи с рассмотрением обращения в административном и (или) судебном порядке в 

соответствии с законодательством Российской Федерации; 

- обращаться с заявлением о прекращении рассмотрения обращения. 

Письменное обращение, поступившее в образовательное учреждение, рассматривается в 

течение 30 дней со дня регистрации. 

2.17. В исключительных случаях директор школы вправе продлить срок рассмотрения 

обращения не более чем на 30 дней, уведомив об этом гражданина, направившего 

обращение. 

2.18 . Должностное лицо при рассмотрении обращений граждан 

-  обеспечивает объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращения, в 

случае необходимости - с участием гражданина, направившего обращение; 

-  запрашивает, в том числе в электронной форме, необходимые для рассмотрения обращения 

документы и материалы в других государственных органах, органах местного 

самоуправления и у иных должностных лиц, за исключением судов, органов дознания и 

органов предварительного следствия; 

-  принимает меры, направленные на восстановление или защиту нарушенных прав, свобод и 

законных интересов гражданина; 

-  дает письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов; 

-  уведомляет гражданина о направлении его обращения на рассмотрение в другой 

государственный орган, орган местного самоуправления или иному должностному лицу в 

соответствии с их компетенцией. 

-.ответ на обращение, поступившее  должностному лицу в форме электронного документа, 

направляется в форме электронного документа по адресу электронной почты, указанному в 

обращении, или в письменной форме по почтовому адресу, указанному в обращении. 

. Дата исполнения и исходящий номер письма проставляется  после того, как письмо 

подписано.  

2.19. Письма и материалы по устному рассмотрению обращений граждан хранятся пять лет, 

после чего уничтожаются.                                                                                                                                

2.20. По истечении установленного срока хранения документов по предложениям, 

заявлениям и жалобам граждан составляется акт об их уничтожении, который подписывается 

членами экспертной комиссии и утверждается директором образовательного учреждения. 

2.21.  Ответственность за организацию и состояние делопроизводства по письмам и устным 

обращениям граждан возлагается на директора школы. 

 

                   



 

3.  Личный приём граждан и порядок рассмотрения устных обращений 
3.1. Личный прием граждан осуществляется директором школы и его заместителями. 

Информация об установленных для приема  днях и часах доводится до сведения граждан.  

3.2.Устные обращения граждан к руководителю учреждения поступают от граждан во время 

личной встречи и по телефону. 

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

3.4. Содержание устного обращения заносится в карточку личного приема гражданина. 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. В случае если в обращении содержатся вопросы, решение которых не входит в 

компетенцию школы, гражданину дается разъяснение, куда и в каком порядке ему следует 

обратиться. 

3.6. В случае если обращение было по телефону и факты,  изложенные в обращении не 

требуют дополнительной проверки, то ответ может быть дан сразу. 

Если для подготовки ответа требуется продолжительное время, работник учреждения, к 

которому адресовано обращение, может предложить ему ответ по телефону через 

определенный промежуток времени. 

3.7. На устные обращения ответ, как правило, дается в устной форме. По желанию 

гражданина ответ может быть дан в письменной форме. 

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

рассмотрению в порядке, установленном настоящим Положением. 

                              4. Гарантии безопасности гражданина в связи с его обращением 

4.1. Запрещается преследование гражданина в связи с его обращением в школу с критикой 

деятельности школы или должностного лица либо в целях восстановления или защиты своих 

прав, свобод и законных интересов либо прав, свобод и законных интересов других лиц.            

4.2. 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 обращении вопросов. 

5.Ответственность за нарушение установленного порядка   рассмотрения обращений 

граждан 

5.1. Обращения, поступившие в учреждение, подлежат обязательному рассмотрению. 

5.2. Неправомерный отказ в приеме или рассмотрении обращений граждан, нарушение 

сроков рассмотрения обращений, принятие заведомо необоснованного решения, а также 

другие нарушения установленного порядка рассмотрения обращений граждан влекут за 

собой ответственность виновных должностных лиц в соответствии с законодательством 

Российской Федерации. 

5.3. Действия (или бездействия) должностных лиц по рассмотрению и разрешению 

вопросов, поставленных в обращениях граждан, в случаях, предусмотренных действующим 

законодательством, могут быть обжалованы в судебном порядке. 

                        

 



 

                       6.   Контроль за исполнением письменных обращений граждан. 

 

6.1. Порядок постановки писем на контроль определяют директор образовательного 

учреждения и непосредственно - исполнитель(и). Письма  граждан, переправленные в другие 

организации или учреждения и требующие сообщения результатов их рассмотрения ставятся 

на контроль.  

6.2. Письма граждан, поставленные на контроль, помечаются отметкой «контроль» в 

регистрационно-контрольных карточках. Обращения граждан, которые даются 

промежуточные ответы, с контроля не снимаются.  

6.3. Организация контроля: ход и сроки исполнения обращений граждан в регистрационно-

контрольных карточках и журнале учета.  

6.4. Сроки исполнения писем граждан, по которым необходима подготовка ответов в 

вышестоящие органы, продлеваются только после согласования с ними. О продлении срока 

сообщается заявителю. Изменение срока исполнения производится заблаговременно лицом, 

установившим тот срок, при наличии объективных причин, изложенных в соответствующей 

записке. Изменение срока указывается на документе, а также изменения вносятся 

регистрационно-контрольную карточку.  

6.5. Контроль завершается только после вынесения решения и принятия исчерпывающих мер 

по разрешению обращений. Решение о снятии с контроля и обращений принимает директор 

образовательного учреждения. Письма граждан считаются разрешенными, если рассмотрены 

все поставленные в них вопросы и даны ответы заявителям.  

6.6. Ответы в вышестоящие организации, редакции газет и журналов подписываются 

директором образовательного учреждения, в его отсутствие - заместителем.  

6.7. Обобщение обращений можно осуществлять по следующей примерной классификации: 

по адресу обращений (в том числе поступающих из вышестоящих организаций и др.): по 

типам и видам образовательных учреждений; сколько получено и рассмотрено 

коллективных, индивидуальных, анонимных обращений; по направлениям работы (по 

классификатору тем). Проводится количественный и качественный анализ всех поступивших 

обращений с характеристикой фактов, изложенных заявителями и указанием результатов: в 

частности, какие факты подтвердились полностью или частично. По результатам анализа 

представляется информация с конкретными рекомендациями по совершенствованию работы 

в данном вопросе. Материалы оформляются в виде обобщенных сведений, таблиц и 

аналитических справок.  

6.8. Аналитическая информация по итогам работы с обращениями граждан подготавливается 

за календарный год.  
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