
 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. Общие положения 

1.1. Предметом регулирования настоящего Положения (далее - 

Положение) является организация обеспечения своевременного и полного 

рассмотрения устных и письменных обращений граждан с уведомлением 

заявителей о принятии по ним решений и направления ответов в 

установленной законодательством РФ срок. 

1.2. В соответствии с настоящим Положением в детском саду 

обеспечивается рассмотрение устных и письменных обращений граждан РФ, 

иностранных граждан и лиц без гражданства, за исключением случаев, 

установленных международными договорами РФ или законодательством РФ. 

1.3. Настоящее Положение распространяется на все устные обращения, 

обращения, поступившие в письменной форме или в форме электронного 

документа, индивидуальные и коллективные обращения граждан (далее - 

обращение). 

1.4. Для целей настоящего Положения используются следующие 

основные термины: 

1) обращение гражданина (далее - обращение) - направленные 

должностному лицу письменные предложения, заявление или жалоба, а также 

устное обращение гражданина; 

2 ) предложение - рекомендация гражданина по совершенствованию 

локальных актов детского сада, деятельности детского сада, развитию 

общественных отношений, улучшению условий образовательного процесса; 

3 ) 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 детского сада и должностных лиц, либо критика 

деятельности указанных органов и должностных лиц; 

4 ) жалоба - просьба гражданина о восстановлении или защите его 

нарушенных прав, свобод или законных интересов либо прав, свобод или 

законных интересов других лиц; 

5) должностное лицо - лицо, постоянно, временно или по специальному 

полномочию осуществляющее властные функции либо выполняющее 

организационно - распорядительные, административно - хозяйственные 

функции детского сада. 

2. Перечень нормативных правовых актов, регулирующих 

отношения, возникающие в связи с рассмотрением обращений граждан 

2.1. Рассмотрение обращений граждан в детском саду регламентируется 

следующими нормативными правовыми актами: 

- законом РФ от 02.05.2006 г. № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения 

обращений граждан РФ»; 

- областным законом от 18 сентября 2006 года № 540-ЗС «Об обра-

щениях граждан». 

З.Требования к информирования граждан о рассмотрении 

обращений 

3.1. Сведения о месте нахождения детского сада, почтовом адресе для 

направления обращений, о справочных телефонных номерах и адресе 



электронной почты для направления обращений размещены на официальном 

сайте детского сада в сети Интернет: http://dskatusha.ru/  

3.2. Почтовый адрес детского сада: 347360, г. Волгодонск, ул. Энтузиастов, 

д. 25в. Телефон(ы) для справок по обращениям граждан, личному приему, 

рабочим телефонам сотрудников детского сада: (88639) 24-20-21, 24-43-15; адрес 

электронной почты для приема обращений граждан: sad.katusha@yandex.ru 

4. На официальном сайте детского сада, в средствах массовой 

информации, на информационных стендах размещена следующая информация: 

место нахождения детского сада; номера телефонов для справок, адреса 

электронной почты, адреса официального сайта детского сада. 

4.1. Срок регистрации письменных обращений в детском саду с момента 

поступления - не более трех дней. 

4.2. Письменные обращения граждан по вопросам, не относящимся к 

компетенции детского сада, в срок до пяти дней со дня их регистрации в детском 

саду подлежат переадресации в соответствующие организации или органы, в 

компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов,  

с одновременным уведомлением гражданина, направившего обращение, о 

переадресации его обращения. 

4.3. Общий срок рассмотрения письменных обращений граждан - 

тридцать дней со дня регистрации письменного обращения. При этом в течение 

месяца с момента поступления обращения его автору письменно сообщается о 

принятых мерах. 

4.4. При индивидуальном устном информировании граждан (по телефону 

или лично) сотрудник детского сада, осуществляющий информирование, дает 

ответ самостоятельно при обращении гражданина. Если сотрудник, к которому 

обратился гражданин, не может ответить на вопрос самостоятельно, то он 

предлагает гражданину обратиться в письменной форме либо назначить другое 

удобное для гражданина время для получения информации. 

5. Перечень документов, необходимых в соответствии с 

нормативными правовыми актами для рассмотрения обращения 

граждан 

5.1.Основанием для рассмотрения обращения гражданина является 

обращение гражданина, направленное: в письменном виде по почте или факсу в 

детский сад; электронной почтой в детский сад; лично переданное в детский сад; 

по телефону. 

           5.2. В обращении заявитель указывает либо наименование детского сада, в 

которое направляет обращение, либо фамилию, имя, отчество соответствующего 

должностного лица, либо должность соответствующего лица, а также свои 

фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии), адрес электронной почты, 

если ответ должен быть направлен в форме электронного документа, почтовый 

адрес, по которому должен быть направлен ответ, уведомление о переадресации 

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

подпись и дату. 

5.3. Обращение, поступившее в детский сад, подлежит обязательному 

приему. 
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6. Перечень оснований для отказа в рассмотрении обращения 

6.1.Основания для отказа в рассмотрении обращения: 

- в письменном обращении, обращении по электронной почте не 

указаны фамилия гражданина, направившего обращение, и адрес, по которому 

должен быть направлен ответ; 

- в 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; 

- 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. 

7. Права граждан и обязанности должностных лиц школы при 

рассмотрении обращений 

7.3. Гражданин на стадии рассмотрения его обращения в детском саду, 

при желании, имеет право: 

-  представлять дополнительные документы и материалы по 

рассматриваемому обращению 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, за исключением случаев, предусмотренных действующим 

законодательством; 

- обращаться с заявлением о прекращении рассмотрения обращения. 

7.4. Должностные лица детского сада обеспечивают: 

- объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращений 

граждан, в случае необходимости; 

- с участием граждан, направивших обращения; 

- принятие мер, направленных на восстановление или защиту 

нарушенных прав, свобод и законных интересов граждан. 

7.5. Конфиденциальные сведения, ставшие известными должностным 

лицам детского сада при рассмотрении обращений граждан, не могут быть 

использованы во вред этим гражданам, в том числе, если они могут повлечь 

ущемление чести и достоинства граждан. 

7.6. Основными требованиями к качеству рассмотрения обращений в  

дошкольном  учреждении являются: 

- достоверность предоставляемой заявителям информации о ходе 

рассмотрения обращения; 

- четкость в изложении информации; 

- полнота информирования заявителей о ходе рассмотрения 

обращения. 

 



8. Личный прием граждан в дошкольном учреждении 

8.1. Организация личного приѐма граждан 

8.1.1. Личный прием граждан осуществляется заведующим детского сада и его 

заместителями (далее - руководство) в соответствии с графиком приема 

граждан, утвержденным заведующим детского сада. 

8.1.2. График приема граждан руководством детского сада размещается на 

официальном сайте детского сада и на информационном стенде детского сада. 

8.1.3. При личном приеме гражданин предъявляет документ, удостоверяющий 

его личность (паспорт, военный билет, а также иные документы, 

удостоверяющие личность, в соответствии с законодательством Российской 

Федерации). 

8.1.4. Во время личного приема гражданин делает устное заявление либо 

оставляет письменное обращение по существу задаваемых им вопросов, в том 

числе в целях принятия мер по восстановлению или защите его или 

воспитанников нарушенных прав, свобод и законных интересов. Максимально 

допустимое время личного приема гражданина не должно превышать 30 

минут. 

8.1.5. Устные обращения гражданина регистрируются. 

8.1.6. Письменные обращения граждан, принятые в ходе личного приема, 

подлежат регистрации и рассмотрению в соответствии с настоящим 

Положением. 

8.1.7. Если в ходе личного приема выясняется, что решение поднимаемых 

гражданином вопросов не входит в компетенцию дошкольного учреждения, 

гражданину разъясняется, куда и в каком порядке ему следует обратиться. 

8.1.8. Учет (регистрация) устных и письменных обращений граждан и 

содержание обращения заносятся уполномоченными на то лицами 

непосредственно в карточки личного приема гражданина. (приложение 1,2) 

8.4. Требования к месту ожидания и приема заявителей 

8.4.1.Организация приема граждан осуществляется в специально отведенном 

месте, учитывающим необходимость обеспечения комфортными условиями 

заявителей и должностных лиц. 

9. Результаты рассмотрения обращений граждан 

9.1. Конечными результатами предоставления рассмотрения обращения 

являются: 

- ответ на все поставленные в обращении (устном, в письменной форме 

или в форме электронного документа) вопросы или уведомление о 

переадресовании обращения в соответствующую организацию или орган, в 

компетенцию которого входит решение поставленных в обращении вопросов; 

- отказ в рассмотрении обращения (устного, в письменной форме или в 

форме электронного документа) с изложением причин отказа. 

9.2.  Процедура рассмотрения обращения завершается путем направления 

ответа или отказа по существу обращения заявителя и получения гражданином 

результата рассмотрения обращения в письменной или устной форме или в 

форме электронного документа. 

 



10. Анализ обращений, поступивших в школу 

10.1. В целях подготовки и проведения мероприятий по устранению причин, 

порождающих обоснованные жалобы граждан, уполномоченное должностное 

лицо детского сада осуществляет учет и анализ обращений граждан, 

поступивших в детский сад. 

8.3. Ответственное лицо за организацию работы с обращениями граждан в 

дошкольном учреждении обобщает результаты анализа обращений граждан по 

итогам года и подготавливает статистический отчет и соответствующую 

аналитическую записку. 

11. Организация контроля за исполнением Положения 

11.1. Контроль за исполнением обращений граждан включает: - 

постановку поручений по исполнению обращений на контроль; 

- сбор и обработку информации о ходе рассмотрения обращений; 

- подготовку оперативных запросов исполнителям о ходе и состоянии 

исполнения поручений по обращениям; 

- подготовку и обобщение данных о содержании и сроках исполнения 

поручений по обращениям граждан; 

- снятие обращений с контроля. 

11.2. Организация контроля за своевременным и полным рассмотрением 

обращений граждан осуществляется ответственным лицом за организацию 

работы с обращениями граждан в дошкольном учреждении. 

11.3. Датой снятия с контроля является дата отправления окончательного 

ответа заявителю и в контролирующий орган. 

11.4.  Обращения, на которые даются промежуточные ответы, с контроля не 

снимаются. 

11.5. Уполномоченное лицо, ответственное за регистрацию обращений 

граждан, оперативно представляет информацию об обращениях, срок 

рассмотрения которых истекает в ближайшие десять дней ответственному 

лицу за организацию работы с обращениями граждан в детский сад, 

заведующему детского сада. 

11.6. Нарушения установленного Положения рассмотрения обращений, 

неправомерный отказ в их приеме, затягивание сроков рассмотрения 

обращений, их необъективное разбирательство, принятие необоснованных, 

нарушающих законодательство Российской Федерации решений, 

предоставление недостоверной информации, разглашение сведений о частной 

жизни гражданина влекут в отношении виновных должностных лиц детского 

сада ответственность в соответствии с законодательством Российской 

Федерации. 

 



 

 

муниципальное бюджетное дошкольное образовательное учреждение 

детский сад «Катюша» г.Волгодонска 

 

КАРТОЧКА ЛИЧНОГО ПРИЕМА ГРАЖДАНИНА 

 

Дата приема « _ __» ________ 201_г. Регистр.№ 

Ф.И.О. заявителя ___________  ___________  _  _______________________________ __ 

Адрес 

Категория заявителя 

Место работы 

Содержание обращения 

Ф.И.О., должность ведущего прием: Заведующий - С.М. Самарская 

Резолюция 

Срок исполнения 

Принято письменное обращение, регистрационный номер   _____ от___________________ 
 
 

 

 

 
Контрольные отметки о рассмотрении обращения

Приложение 1 

Дата 

исполнения 

Исх. номер 

ответа 
Результат рассмотрения № дела, Страница 
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Содержание обращения 

Ф.И.О., должность ведущего прием: Заведующий - С.М. Самарская 

Резолюция 

Срок исполнения 

Принято письменное обращение, регистрационный номер   _____ от___________________ 
 

 

 

 

Приложение 2 

Дата 

исполнения 

Исх. номер 

ответа 
Результат рассмотрения № дела, Страница 
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