
Регламент
работы с обращениями граждан в МБОУ «СШ №17»

(далее - Регламент)

I. Общие положения
1. Предметом регулирования настоящего Регламента является организацияобеспечения своевременного и полного рассмотрения обращений граждан в МБОУ«СШ №17» (далее - Учреждение) с уведомлением заявителей о принятии по нимрешений и направление ответов в срок, установленный законодательствомРоссийской Федерации.
2. Настоящий Регламент определяет и регламентирует организацию работы собращениями граждан в Учреждение.
3. Рассмотрение обращений граждан в Учреждении регламентируетсяследующими нормативными правовыми актами: Федеральным законом от29.12.2012 № 273-ФЗ «Об образовании в Российской Федерации», Федеральнымзаконом от 02.05. 2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений гражданРоссийской Федерации», Федеральным законом Российской Федерации от 27.072006 № 149-ФЗ «Об информации, информационных технологиях и о защитеинформации».
4. Настоящий Регламент является локальным нормативным актомУчреждения (далее - локальные нормативные акты), регламентирующимобразовательные отношения в Учреждении.
5. Положения настоящего Регламента распространяются на все устныеобращения; обращения, поступившие в письменной форме или в формеэлектронного документа; индивидуальные и коллективные обращения граждан(далее - обращения).
6. Обращения граждан в Учреждение поступают в виде предложений,заявлений и жалоб. Предложение - обращение граждан, направленное на улучшениедеятельности МБОУ «СШ №17». Заявление - обращение в целях реализации прав изаконных интересов граждан. Жалоба - обращение с требованием о восстановленииправ и законных интересов граждан, нарушенных действиями (бездействием) илирешениями администрации, педагогических или иных работников МБОУ «СШ№17».



7. Сведения о месте нахождения Учреждения, почтовом адресе длянаправления обращений, о телефонных номерах и адресе электронной почты длянаправления обращений; информация о личном приёме граждан руководителемУчреждения размещаются на информационном стенде в Учреждении иофициальном сайте Учреждения в информационно-телекоммуникационной сети«Интернет» (https://shkola17nizhnevartovsk-r86.gosweb.gosuslugi.ru) (далее - сайтУчреждение).
8. Обращения граждан могут быть направлены в Учреждение:
1) почтой России по адресу: 628621, Российская Федерация, Тюменскаяобласть, ХМАО-Югра, г. Нижневартовск, ул. Заводская, д.9;
2) электронной почтой по адресу: mosh17@yandex.ru
3) по телефону 8 (3466) 21-04-08;
4) путем заполнения в установленном порядке специальной формы на сайтеУчреждения.
9. Самостоятельная передача заявителями письменных обращений иликурьером направляется по адресу: 628621, Российская Федерация, Тюменскаяобласть, ХМАО-Югра, г. Нижневартовск, ул. Заводская, д.9, приемная. Графикработы: понедельник- с 9 до 18.00, вторник, среда, четверг, пятница - с 9 до 17:00;обеденный перерыв - с 13.00 до 14.00.
10. Все поступающие обращения граждан в Учреждение подлежатобязательному рассмотрению.
11. Отказ в приёме обращений, рассмотрение которых входит в компетенциюУчреждения, недопустим.
12. С целью ознакомления родителей (законных представителей)несовершеннолетних обучающихся с настоящим Порядком Учреждение размещаетего на сайте Учреждения.

II. Права граждан и обязанности должностных лиц Учреждения прирассмотрении обращений граждан
1. Гражданин на стадии рассмотрения его обращения в Учреждении имеетправо:
1) представлять дополнительные документы и материалы порассматриваемому обращению либо обращаться с просьбой об их
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истребовании, в том числе в электронной форме;
2) знакомиться с документами и материалами, касающимися рассмотренияобращения, если это не затрагивает права, свободы и законные интересыдругих лиц;
3) получать письменный ответ по существу поставленных в обращениивопросов, за исключением случаев, предусмотренных действующимзаконодательством Российской Федерации;
4) получать уведомление о переадресации обращения в государственныйорган, орган местного самоуправления или должностному лицу, вкомпетенцию которых входит разрешение поставленных в обращениивопросов;
5) обращаться с жалобой на принятое по обращению решение или надействия (бездействие) в связи с рассмотрением обращения вадминистративном и (или) судебном порядке в соответствии сзаконодательством Российской Федерации; 6) обращаться с заявлением опрекращении рассмотрения обращения.
2. Должностные лица Учреждения (далее - должностные лица)обеспечивают:
1) объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращенийграждан, в случае необходимости с участием граждан, направившихобращения;
2) получение, в том числе в электронной форме, необходимых длярассмотрения письменных обращений граждан документов и материалов вдругих государственных органах, органах местного самоуправления и у иныхдолжностных лиц, за исключением судов, органов дознания и органовпредварительного следствия;
3) принятие мер, направленных на восстановление или защиту нарушенныхправ, свобод и законных интересов граждан;
4) уведомление гражданина о направлении его обращения на рассмотрение вдругой государственный орган, орган местного самоуправления или иномудолжностному лицу в соответствии с их компетенцией.
3. Конфиденциальные сведения, ставшие известными должностным лицампри рассмотрении обращений граждан, не могут быть использованы во вред этим



гражданам, в том числе, если они могут повлечь ущемление чести и достоинстваграждан.
4. Основными требованиями к качеству рассмотрения обращенийявляются:

1) достоверность предоставляемой заявителям информации о ходерассмотрения обращения;
2) чёткость в изложении информации;
3) полнота информирования заявителей о ходе рассмотрения обращения;
4) удобство и доступность получения информации заявителями о порядкерассмотрения обращений.
5. Требования, учитывающие особенности работы с обращениями граждан вэлектронной форме:
1) обеспечение возможности получения заявителями информации о работе собращениями на сайте Учреждения;
2) обеспечение при направлении заявителем обращения в формеэлектронного документа представления заявителю электронного сообщения,подтверждающего поступление обращения в Учреждение.

III. Рассмотрение письменных обращений и обращений граждан,поступивших по электронной почте
1. Поступающие в Учреждение письменные обращения (бандероли,посылки) принимаются уполномоченным лицом, ответственным за регистрациюобращений граждан (далее - уполномоченное лицо).
2. В целях обеспечения безопасности при работе с письменнымиобращениями они подлежат обязательному вскрытию и предварительномупросмотру. В случае выявления опасных или подозрительных вложений в конверте(бандероли, посылке) работа с письменным обращением приостанавливается довыяснения обстоятельств и принятия соответствующего решения уполномоченнымлицом, ответственным за регистрацию обращений граждан.
3. При приёме письменных обращений:



1) проверяется правильность адресности корреспонденции;
2) вскрываются конверты, проверяется наличие в них документов(разорванные документы подклеиваются);
3) поступившие с письмом документы (паспорт, военный билет, трудоваякнижка, пенсионное удостоверение, фотографии и другие приложения кписьму) подкалываются под скрепку после текста письма, затемподкалывается конверт. В случае отсутствия самого текста письмаработником, принимающим почту, подкалывается бланк с текстом«Письменного обращения к адресату нет», который прилагается к конверту.
4. По выявленным нарушениям и недостаткам составляются акты написьма:
1) к которым прилагаются вложенные в конверты денежные знаки, ценныебумаги и т.п.;
2) при вскрытии которых не обнаружилось обращения;
3) в конвертах которых обнаружилась недостача документов, упоминаемыхавтором или вложенной в конверт описью документов. Акт составляется вдвух экземплярах и подписывается уполномоченным лицом. При этом одинэкземпляр акта посылается отправителю, второй приобщается к полученнымдокументам и передается вместе с ними на рассмотрение.
5. Ошибочно (не по адресу) присланные письма возвращаются на почтуневскрытыми.
6. Регистрация письменных обращений и обращений граждан, поступившихв Учреждение по электронной почте, производится уполномоченным лицом, втечение одного дня с даты их поступления.
7. Письменные обращения и обращения граждан, поступивших вУчреждение по электронной почте, регистрируются в журнале регистрацииобращений граждан.
8. Журнал регистрации обращений граждан должен включать следующиеразделы: регистрационный номер; дата поступления обращения; Ф.И.О. заявителя;вопрос, по которому обращается заявитель; адрес, по которому направляется ответ;результат рассмотрения. Если обращение коллективное, то регистрируется автор, вадрес которого просят направить ответ. В аннотации указывается общее числоавторов.



9. На каждом обращении проставляется дата регистрации ирегистрационный номер.
10. - Обращение, поступившее в (МБОУ «СШ №17), государственныйорган, орган местного самоуправления или должностному лицу в соответствии с ихкомпетенцией, подлежит обязательному рассмотрению.- В случае если в письменном обращении не указаны фамилия гражданина,направившего обращение, или почтовый адрес, по которому должен бытьнаправлен ответ, ответ на обращение не дается. Если в указанном обращениисодержатся сведения о подготавливаемом, совершаемом или совершенномпротивоправном деянии, а также о лице, его подготавливающем, совершающем илисовершившем, обращение подлежит направлению в государственный орган всоответствии с его компетенцией.- Граждане Российской Федерации имеют право обращаться лично, а такженаправлять индивидуальные и коллективные обращения в государственные органыи органы местного самоуправления- Граждане имеют право обращаться лично, а также направлятьиндивидуальные и коллективные обращения, включая обращения объединенийграждан, в том числе юридических лиц, в государственные органы, органыместного самоуправления и их должностным лицам, в государственные имуниципальные учреждения и иные организации, на которые возложеноосуществление публично значимых функций, и их должностным лицам11. Уполномоченное лицо при регистрации проверяет установленныереквизиты письма, наличие указанных автором вложений и приложений. Принеобходимости проверяет поступившие обращения на повторность.
12. Повторными считаются обращения, поступившие от одного и того желица по одному и тому же вопросу, если со времени подачи первого обращенияистёк установленный законодательством Российской Федерации срок рассмотренияили заявитель не согласен с принятым по его обращению решением. Повторныеобращения граждан ставится на контроль.
13. Обращения одного и того же автора, по одному и тому же вопросу,поступившие до истечения срока рассмотрения, считаются первичными.
14. Не считаются повторными письма одного и того же автора, но по разнымвопросам; обращения, в которых содержатся новые вопросы или дополнительныесведения.
15. Прошедшие регистрацию обращения граждан в зависимости отсодержания вопроса в тот же день направляются для рассмотрения руководителю



Учреждения (далее - руководитель).
16. Обращения граждан по вопросам, не относящимся к компетенцииУчреждения, в течение 5 (пяти) дней со дня их регистрации пересылаютсядолжностными лицами в соответствующие организации или соответствующемудолжностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных вобращении вопросов, с уведомлением гражданина, направившего обращение.
17. Основания для отказа в рассмотрении обращения:
1) в письменном обращении, обращении по электронной почте не указаныфамилия гражданина, направившего обращение, и адрес, по которому долженбыть направлен ответ;
2) в обращении содержатся сведения о подготавливаемом, совершаемом илисовершенном противоправном деянии, а также о лице, егоподготавливающем, совершающем или совершившем. Обращение подлежитнаправлению в государственный орган в соответствии с его компетенцией;
3) текст письменного обращения не поддается прочтению;
4) полномочия представителя заявителя не подтверждены в порядке,установленном законодательством Российской Федерации (в случае подачижалобы).
18. Обращение может быть зарегистрировано, но не рассмотрено посуществу, если:
1) обращение того же лица (группы лиц) и по тем же основаниям было ранеерассмотрено и во вновь поступившем обращении отсутствуют основания дляпересмотра ранее принятого решения;
2) по вопросам, содержащимся в обращении, имеется вступившее взаконную силу судебное решение;
3) обращение направлено лицом, которое признано недееспособнымрешением суда, вступившим в законную силу;
4) обращение подано в интересах третьих лиц, которые возражают противего рассмотрения (кроме недееспособных лиц);
5) обращение содержит нецензурные либо оскорбительные выражения,угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица.
19. В случаях, указанных в пункте 18 настоящего раздела, лицо, направившее



обращение, оповещается о данном решении с указанием одной из перечисленныхпричин.
20. По письменному обращению и обращению, поступившему поэлектронной почте, руководителем должно быть принято одно из следующихрешений о:
1) принятии к рассмотрению;
2) направлении в другие организации и учреждения;
3) приобщении к ранее поступившему обращению;
4) сообщении гражданину о невозможности рассмотрения его обращения; 5)сообщении гражданину о прекращении переписки.
21. Обращения, рассмотренные руководителем, передаютсяуполномоченному лицу для последующего направления обращения заместителюруководителя или соответствующим работникам для рассмотрения и подготовкиответа.
22. Проект ответа гражданину, подготовленный лицом, ответственным заисполнение поручения (указанного в поручении руководителя), согласовываетсязаместителем руководителя.
23. Ответственность за своевременное, всестороннее и объективноерассмотрение обращений в равной степени несут все указанные в резолюцииисполнители.
24. Обращения, поступившие с пометкой о срочности доставки «Вручитьнемедленно» или «Срочно», рассматриваются незамедлительно.
25. Передача обращений граждан от одного работника другомуосуществляется только через уполномоченное лицо.
26. Если рассмотрение обращения поручено группе лиц и в резолюции неуказан ответственный исполнитель, то ответственным за подготовку ответаявляется лицо, указанное в резолюции первым.
27. Если в поручении по обращению несколько исполнителей, то они непозднее, чем за 5 (пять) дней до истечения срока ответа на обращение,представляют ответственному исполнителю отчёт для составления ответа.
28. Исполненными считаются обращения граждан, если рассмотрены всепоставленные в них вопросы, приняты необходимые меры и авторам даны



исчерпывающие ответы.
29. В случае, если данных, указанных в обращении, недостаточно дляпринятия окончательного решения, запрашиваются необходимые материалы длязаключения и обоснованного принятия решения.
30. Срок рассмотрения обращений граждан не должен превышать 30(тридцати) дней со дня их регистрации, если в резолюции не указан другой срокисполнения. Обращения, не требующие дополнительной проверки и изучения,рассматриваются в течение 10 (десяти) дней. Окончанием срока рассмотренияобращения считается дата решения вопроса.
31. При невозможности исполнения обращения в сроки, установленныепунктом 30 настоящего раздела, необходимо решить вопрос о продлении срокарассмотрения. Продлить срок рассмотрения обращения может только руководитель,не более чем на 30 дней, уведомив о продлении срока его рассмотрениягражданина, направившего обращение.
32. Результаты рассмотрения обращения сообщаются его автору.
33. Ответ должен быть конкретным, ясным по содержанию, обоснованным иохватывать все вопросы, поставленные в обращении.
34. В ответах о результатах рассмотрения обращений гражданнеобходимо:
1) сослаться на номер и дату регистрации обращения;
2) кратко изложить содержание обращения гражданина (указать фамилию,имя, отчество);
3) если в обращении поставлено несколько вопросов, ответ строитсяраздельно по каждому рассмотренному вопросу, абзацы нумеруютсяарабскими цифрами и начинаются подзаголовком, отражающим существопоставленного вопроса;
4) при невозможности решения вопроса в сроки, установленные пунктом 30настоящего раздела, изложить причины задержки и срок окончательногоразрешения (для снятия обращения с контроля);
5) дополнительно сообщить об окончательных результатах разрешения; 6)указать виновных лиц, дать оценку их действиям, послуживших причинойдля возникновения обращения, сообщить о мерах взыскания (в случае



отсутствия виновных - изложить ответ на данный вопрос по существу соссылкой на законодательство Российской Федерации).
35. В ответах на обращения граждан не допускаются:
1) взаимоисключающая по содержанию информация;
2) формальный подход к решению поставленных в обращении вопросов;
3) отсутствие информации о мерах, принятых с целью устранениявыявленных недостатков;
4) отсутствие информации о результатах рассмотрения хотя бы одного изпоставленных в обращении вопросов;
5) отсутствие информации о продлении сроков рассмотрения (если таковоеимеется) с сообщением об этом обратившемуся лицу.
36. Если просьба, изложенная в обращении, не может быть разрешенаположительно, то указывается, по каким причинам она не может бытьудовлетворена.
37. Исполнитель и лицо, подписавшее ответ, несут ответственность заполноту, содержание, ясность и чёткость изложения сути ответа, достоверностьссылки на нормативные правовые акты. 38. Обращения, на которые даютсяпромежуточные ответы с контроля не снимаются.
39. Ответы на обращения граждан подписывают руководитель.
40. Подлинные документы (паспорта, дипломы, трудовые книжки и др.)возвращаются заявителю заказным отправлением вместе с ответом. При этом вответе должны быть перечислены их наименования и указано общее количестволистов приложения.
41. При рассмотрении обращения не допускается разглашение сведений,содержащихся в обращении, а также сведений, касающихся частной жизнигражданина, без его согласия.
42. Не является разглашением сведений, содержащихся в обращении, принаправление письменного обращения в государственный орган, орган местногосамоуправления или должностному лицу, в компетенцию которых входит решениепоставленных в обращении вопросов.
43. Перед передачей ответов заявителям на отправку уполномоченное лицо



проверяет наличие подписей, соответствие и наличие приложений, указанных вответе, правильность написания индекса почтового отделения, адреса, фамилии иинициалов корреспондента и исходящего номера письма.
44. Оформленные надлежащим образом ответы отправляютсяуполномоченным лицом адресатам почтовым отправлением.
45. Ответ на обращение, поступившее в Учреждение в форме электронногодокумента, направляется уполномоченным лицом в форме электронного документапо адресу электронной почты, указанному в обращении.
46. Материалы исполненного обращения с визовой копией ответа заявителюформируются уполномоченным лицом в дела.
47. Оформление дел для архивного хранения обращений гражданосуществляется в соответствии с требованиями делопроизводства.

IV. Организация работы по приёму граждан
1. Личный приём граждан осуществляется руководителем в соответствии сграфиком приёма граждан.
2. График приёма граждан руководителем размещается на сайте Учрежденияи на информационном стенде в Учреждении.
3. При личном приёме гражданин предъявляет документ, удостоверяющийего личность (паспорт, военный билет, а также иные документы, удостоверяющиеличность, в соответствии с законодательством Российской Федерации).
4. Во время личного приёма гражданин делает устное заявление либооставляет письменное обращение по существу задаваемых им вопросов, в том числев целях принятия мер по восстановлению или защите его или обучающихсянарушенных прав, свобод и законных интересов.
5. Максимально допустимое время личного приёма гражданина не должнопревышать 30 минут.
6. В случае, если изложенные в устном обращении факты и обстоятельстваявляются очевидными и не требуют дополнительной проверки, ответ на обращениеможет быть дан устно в ходе личного приёма. В остальных случаях даётсяписьменный ответ по существу поставленных в устном обращении гражданинавопросов.



7. Если в ходе личного приёма выясняется, что решение поднимаемыхгражданином вопросов не входит в компетенцию Учреждения, гражданинуразъясняется, куда и в каком порядке ему следует обратиться.
8. В ходе личного приёма гражданину может быть отказано в рассмотренииего обращения, если ему ранее был дан ответ по существу поставленных вобращении вопросов.
9. Срок ожидания заявителя в очереди при личном обращении в Учреждениене должен превышать 20 минут.
10. Организация приёма граждан осуществляется в специально отведённомместе, учитывающим необходимость обеспечения комфортными условиямизаявителей.
11. Для ожидания приёма гражданами, заполнения необходимых документовотводится место, оборудованное столом, стульями, а также необходимымиканцелярскими принадлежностями (для возможности оформления документов).
12. Учёт устных обращений граждан и содержание устного обращениязаносятся в журнал регистрации личных обращений граждан.
13. Журнал регистрации личных обращений граждан должен включатьследующие разделы: регистрационный номер; дата обращения; Ф.И.О.обратившегося; тематика обращения; адрес, по которому направляется ответ;результат рассмотрения.
14. Устные обращения граждан, принятые по телефону, в журнале нерегистрируются.

V. Результаты рассмотрения обращений граждан
1. Конечными результатами предоставления рассмотрения обращенияявляются:
1) ответ на все поставленные в обращении (устном, в письменной форме илив форме электронного документа) вопросы или уведомление о переадресованииобращения в соответствующую организацию или орган, в компетенцию котороговходит решение поставленных в обращении вопросов;
2) отказ в рассмотрении обращения (устного, в письменной форме или вформе электронного документа) с изложением причин отказа.



2. Процедура рассмотрения обращения завершается путём направленияответа или отказа по существу обращения заявителя и получения гражданиномрезультата рассмотрения обращения в письменной или устной форме или в формеэлектронного документа.

VI. Анализ обращений граждан, поступивших в Учреждение
1. Руководитель систематически анализирует обращения граждан,содержащиеся в них практические замечания с целью своевременного выявления иустранения причин, порождающих нарушение прав и охраняемых закономинтересов граждан, обобщает предложения, принимает меры по снижениюколичества жалоб, уменьшению повторных обращений.
2. По результатам работы с обращениями граждан формируется отчёт поработе с обращениями граждан с разбивкой на письменные и устные обращения, повидам и типам обращений.
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