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в МБУ ЩО ЩХорШ города Ставрополя

1.Общие положения:

1.1 . Организация работы с письменными и устными обращеНиямИ

граждан доJlжна обеспечи,гь необходимые условия для осуществления

предоставлеIIного и гарантированного гражданам Конституцией РФ права

обращатъс-lt с rтредложениями, заявлениями и жалобами В письменной И

устной форме.
|.2. Расследование нарушений норм профессиональногО поведениЯ

педагогическим работником может быть проведено тоJIько по поступающей

на него жа.:tобе, поданной в tIисьменной форме.
1.З. Обрашения граж/Iан поступают в виде предложений, заявлений и

жалоб. Прелложение обращение граждан, направленное на улу{Шение
деятельности образовательных учреждений, органов управления
образованием и т.д.
заявление - обрацIение в целях реализации прав и законных интересов

граждан. Жалоба - обращение с требованием о восстановлении прав и

законныХ иIrтересов граж/]ан, нарушенных действиями либо решениями
государственIfых органов, должностных ЛИЦ, общественных лиц и

общественных организациЙ.
(ПовторIIыми считаIотся tlбращепия: поступившие от одного и того же

лица по одIIоМу и тому же вопросу, если со времени подачи первого истек

срок рассмо,греFIия или заявитеJIь не Удовлетворен данным ему ответом.)

Письма одного и To1,o же лица и по одному и тому же вопросу,

поступившие до истечения орока рассмотрения) считаются первичными.
Не считаютсrI повторными письма одного и того же автора, но по

разным вопросам. Анонимными считаются писъма граждан без подписи и
ynuru""o фамилии, не содерх{ащие данных о месте их }кительства, работе или

учебы.



2.Орга1.Iизация делопроизводства :

2.1. ОрганизациrI раб<l,гы с письмами и устными обращениями граждаН

должна обеспечиватъ tлеобходимые условия для осУЩесТВлеНИЯ

предоставленного и гарантированного гражданам Конституцией РФ ПРаВа

обращаться с предложениями, заявлениями и жалобами в писъменноЙ И

устной форме.
2.2. ()тветственность за организацию и состояние делопроиЗвоДсТВа ПО

писъмам и устFIым обращениям граждан возлагается на руководителя.
2.З. Щелопроизводство по обраrцениям граждан ведется отдельно от

других видов делопроизводства и возлагается на руководителя.
Приняt,гие решения 1lo рассмотрению писем из устныХ ОбРаЩеНИй

граждан осуIцествляется директором школы.

3.Прием и регистрация писем граждан:

З.1, Все лоступаIощие в учреждеF{ие обраrцения граждан принимаются
и оформlIя}OтсrI в день их поступления секретарем учреждения.

3.2. Поступающие обращения с копиями документов (например, копиЙ,
аттестатов, дипломов, трудовых книжек и др.) прикрепляются к тексту
обращения. Полученные подлинники документов, ценные бумаги
возвращаются гражданам по акту.

З.3, Поступившие письма граждан регистрируются в журн€Lле учета.
Регис,грационI-rый (входящий) номер писъма состоит из порядкового

номера пос,гуIlившего обращения в пределах календарного года и индекса

дела по номенклац/ре. Ес:tи заявитель прислал несколько писем, но по

разным BollpocaM, то на каждое письмо проставляется свой регистрационный
номер.

Если шисъмо переслано, то в журнале (в графе ((примечание>)

ук€вываетсrI, отItуда оно поступило (от администрации города Ставрополя,

управлениrI I<уJIьтуры адмиIIистрации города Ставрополя и т.д.).
Повторные письма ставятся на контроль. При работе с ними

подбираются имеющиеся документы по обращениям данного заявителя.
В ж)iрнале учета проставляется код темы писъма в соответствии с

примерным классификатором"
Если в одном письме содержится несколько тем, то каждой

присваиваIотся обозначения по классификатору.
З.4. llосле регистрации обращения направляIотся руководителю

учреждения для оформления резолюции с указанием подразделения,
исполнителя, порядка и срока исполнения.



4. Рассмотрение письменных обращений граждац:

4.|. Письма граждан после регистрации и оформления резолюции
руководителя передаютсЯ на исIIолнеIfие конкретному исполнителю под
(роспись> в учетной документации.

4.2. Письма граждаII) ,гребующие проверки изложенных фактов,
рассматРиваютсЯ должностIIыми лицами в срок до одного месяца со дня их
регистрации; не требующие дополнительного изучения и проверки не
позднее 15 дней. В отдельных случаях срок рассмотрения письма
(телеграммr,r) может бытъ IIродJIен, но не более чем на один месяц, о чем
исполнитеJть )/ведомляет заяI]ителя.

Не /{ошуокаетсrI направление граждан на рассмотрение работникам,
действия которых обжалуются.

обращения граждан, подлежащие направлению в Другие организации и
учреждения, рассматриваются в течение 5 дней. В этом спучае обращение
отправляеl]сrl с сопроводитеJIьным письмом за подписью руководителя.

в сопроводительном 11исьме обязательно указывается порядок ответа
заявителю, & при необходимости, и организации (учреждению), в которую
направляется данное обрашIение. При этом ответ на обращение, ставится
секретарем на ((контролъ).

Анонимные письма, каК правило, не рассматриваются. Однако,
решение об исполнении анонимного обращения, принимает директор
rIреждения.

писъма, бессмысленIrые по содержанию, а также некорректные по
форме, подбираются в специальную папку и не рассматриваIотся.4.з. ответы на
учреждения.

исполнение граждан подготавливает директор

ответы на письма, направляемые В вышестоящие организации и
депутатам, оформляются в обязателъном порядке, за подписъю директора
учреждениrI.

4.4. Щолжностные лица при рассмотрении обращений граждан обязаны:
внимателъно ацчLлизирOI]ать изложенные проблемы, в случае
необходимости сделать запрос требуемых документов или произвести
выезд на место для проверки фактов, а также предпринимать Другие меры
для объективного разрешения вопроса;
приниматЬ обоснованные решения по обращениям, обеспечиватъ
своевреМенное и правилъное исполнеI-Iие этих решений.
4.5. По резулътатам рассмотрения вопросов, содержащихся в письмах

граждан, исIIолни,tеjlь подГотавливает ответ заяви гелю.
Пр" состаI]jlении oTвe,l,a о результатах рассмотрения письма должны

соблюдатьоrI следующие требования :

кратко изложитъ какая работа была проведена для проверки фактов,
изложенных в обращении;
еслИ в IIисьме заявителrr содержится несколько вопросов, то ответ надо
дать о,гдельно по каждому рассмотренному вопросу;



сообшить, подтвердились ли факты, изложенные в письме, какие меры

IIpиEI'ITLI по резуJlьтатам проверItи,

4.6. отtзсты оформляю,t,оя на бланках писем и содержат следующие

реквизиты: (адре"urri текст, фамилия исполнителя, с указанием его рабочего

телефона. Щата испоJIнения и исходящий номер IIисьма проставляется

секретарем после того, как письмо tIодписано,

5.контроль за работой письменных обращений граждан:

5.1. Порядок постановки rIисем на контролъ определяют руководитель

учреждения. Письма граждан, переправленные в другие организации или

учреждения и требующие сообттtеFIия результатов их рассмотрения, ставятся

на контролъ.
5.2. ГIисьма граждан, uоставленные на контролъ, помечаются отметкои

((контроль>. Обращения граждан, на которые даются промежуточные ответы,

с контроля не снимаются.
s.з. Организация коIiтроля: ход и сроки исполнения обращениЙ

граждан фиксируrотся в реl,истрационно-контрольных карточках и журнале

учета отвеf]с,гвеIfным специаJIистом.
5.4. Сроки исполнеIIия fIисем граждан, по которым необходима

подготовка ответов в вышестоящие органы, продлеваются только после

согласованияс ними. О продлении срока сообщается заявителю,

изменеrrие срока исполнения производится заблаговременно лицом,

установиI]шIим этот срок, при наличии объективных причин, изложенных в

соответствеIrной записке.
измеrtение срока указывается на документе, а также изменения

вносятсЯ в регистРационно-контролЪную карточItу,

5.5. ItoHTpo.1rr, за своевременным, объективным и полным

рассМоТреIIИеМПИсеМГраЖДаНосУЩесТВЛяеТДиреItТорУЧрежДения.
KoHTpoltb завершаетсrI ToJIbIto после вынесения решения и принятия

исчерпываIоIцих мер по разрешению обрашений. Решение о снятии с

контроля обращениЙ принимает директор учреждеFIия,
писъма граждан счи,гаются разрешенными, если рассмотрены все

поставленные в них вопросы и даны ответы заявителям.

5.6. ответы в вышестоящие организации, редакции газет и журнЕtлов

подписываIо,tся директором учреждения.

б.IIрием и рассм()трение устных обращениЙ граждан:

6.1. Прием граждан в учреждении может осуществлятъся как по

предваритс]ILIIой записи, так и без нее.

6.2. /{а.lrьrrейшая работа и контроль за своевременным исполнением

принятых решений по ус,гным обращениям осуществляется в порядке,

установленном для писем граждан.

,l



7. Формировацие и хра[Iение дел по письмам и устным обращениям
грая(дан

7.1. Все гIоступившие rlисьма и устные обращения граждан после их
разрешения /]олхtны быть вOзвращены для учета и формирования дел.

7.2. IIисьменньте обращения граждан, копия ответов на них и
документы, связанные с их разрешением, а также документы по личному
приему граждан формируIотся в дела в соответствии с утвержденной
номенклатурой дел.

] .з. В процессе формирования дел проверяется также правильность
оформлениrI документов (подписи, даты, индексы, адресаты).

7.4. rIисьма и материалы по устному рассмотрению обращений
граждан храIштся пятъ лет, IIосле чего уничтожаются.

7 .5. Ilo истечении установленного срока хранения документов гIо
предложениrIм, заявлениям и жалобам гра}кдан составляется акт об их
уничтоЖении, ко,горый по/]писываетсЯ члеFIамИ экспертной комиссии и
утверждаетсrI дирек,гором учреждения.
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