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Положение   

о порядке рассмотрения обращений граждан в Муниципальном бюджетном 

общеобразовательном учреждении Новобатайской средней общеобразовательной 

школе №9 имени капитана А.Н.Быкова  

1. Общие положения.

1.1. Настоящее Положение о порядке рассмотрения обращений граждан в Муниципальном 

бюджетном общеобразовательном учреждении Новобатайской средней 

общеобразовательной школе №9 имени капитана А.Н.Быкова (далее-Положение) 

определяет порядок учета, регистрации, рассмотрения и разрешения обращений граждан в 

Муниципальное бюджетное общеобразовательное учреждение Новобатайская средняя 

общеобразовательная школа №9 имени капитана А.Н.Быкова (далее-Школа), а также 

контроль за их исполнением.  

1.2. Регулирующее действие Положения распространяется на обращения, полученные в 

письменной или устной форме на личном приеме директором Школы, по почте, телефону, 

электронной почте и иными информационными системами общего пользования.  

1.3. Рассмотрение обращений граждан в Школу регламентируется действующими 

нормативными правовыми актами:  

- Конституцией Российской Федерацией;

- Федеральным законом от 29.12.2012 № 273-ФЗ «Об образовании в

Российской Федерации»;

- Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ (с изменениями от 27.12.2018)

«О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации»;

- Федеральным законом Российской Федерации от 27.07.2006 № 149-ФЗ «Об

информации, информационных технологиях и о защите информации»;

- Федеральным законом РФ от 27.07.2006 № 152-ФЗ «О персональных

данных»;

- Уставом Школы и другими нормативными актами.

1.4. Основные термины, используемые в Положении: 

Обращение гражданина (далее – Обращение) – направленное в Школу или 

конкретному должностному лицу Школы, в письменной форме или в форме электронного 

документа, предложение, заявление или жалоба, а также устное обращение гражданина.  

Предложение – рекомендация гражданина по совершенствованию деятельности 

Школы.  

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 Школы 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 руководителя 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; 

следовательно, такие обращения будут оставаться без ответа (ответ не отправляется).  

1.5. Сведения о месте нахождения Школы, почтовом адресе для направления обращений, 

о телефонных номерах и адресе электронной почты для направления обращений; 

информация о личном приеме граждан директором Школы, его заместителями 

размещаются на информационном стенде и официальном сайте Школы в информационно-

телекоммуникационной сети «Интернет».  

1.6. Обращения граждан могут быть направлены:  

- почтой России по адресу: 347716, Ростовская область, Кагальницкий район, с.

Новобатайск, ул. Ленина 55

- по телефонам: Директор школы: Терёхина Татьяна Владимировна тел.(86345) 99-2-

67; Приемная : тел.(86345) 99-3-32

- по электронной почте: novobat9@yandex.ru

- через школьный сайт: http://школа9-61.рф/прием-обращений-граждан/

1.7.  Все обращения граждан, поступающие в Школу подлежат обязательному

рассмотрению. 

1.8. Отказ в приеме обращений, рассмотрение которых входит в 

компетенцию Школы, недопустим. 

2. Права гражданина при рассмотрении обращения.

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;

- 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.

3. Гарантии безопасности гражданина в связи с его обращением.

3.1. Запрещается преследование гражданина в связи с его обращением в 

государственный орган, орган местного самоуправления или к должностному лицу 

Школы с критикой деятельности указанных органов или должностного лица либо в целях 

восстановления или защиты своих прав, свобод и законных интересов либо прав, свобод и 

законных интересов других лиц.  

3.2. 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, 
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направление письменного обращения в государственный орган, орган местного 

самоуправления или должностному лицу Школы, в компетенцию которых входит 

решение поставленных в обращении вопросов.  

4.Требования к обращению.

4.1. Письменное обращение гражданина должно содержать наименование Школы, 

фамилию, имя, отчество должностного лица либо его должность, фамилию, имя, отчество 

заявителя, почтовый адрес, по которому нужно направить ответ, уведомление о 

переадресации обращения, дату и личную подпись. В случае необходимости (чтобы 

подтвердить свои доводы) гражданин может приложить к письменному обращению 

документы и материалы либо их копии.   

4.2. В обращении, составленном в форме электронного документа, гражданин должен 

указать: свои фамилию, имя, отчество; адрес электронной почты, если ответ должен быть 

направлен в форме электронного документа, и почтовый адрес, если ответ должен быть 

направлен в письменной форме. К обращению гражданин вправе приложить необходимые 

документы и материалы в электронной форме. Также он может их направить эти 

документы или их копии в письменной форме по почте.  

4.3. В коллективном обращении указываются: фамилия, имя, отчество одного гражданина, 

обратившегося от лица коллектива и фамилии, инициалы и подписи других членов 

коллектива, с указанием конкретного адреса (почтового или электронного) по которому 

следует направить ответ.   

4.4. Ответ на обращение граждан не дается в следующих ситуациях:   

• если в обращении не указана фамилия гражданина, направившего обращение, или

почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ;

• если текст обращения прочесть невозможно из-за его физического состояния, об

этом гражданину сообщается в течение семи дней от момента регистрации;

• если в обращении содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения,

угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членам его семьи, об

этом гражданину сообщается о недопустимости злоупотребления правом;

• если 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;

• если в письменном обращении гражданина содержится вопрос, на который ему

ранее был дан ответ по существу и при этом в обращении не приводятся новые доводы

или обстоятельства, гражданину сообщается решение о безосновательности очередного

обращения и прекращении переписки по данному вопросу.

4.5. Обращения граждан, не содержащие данных, указанных в пунктах 2.1. - 2.3.

настоящего положения, признаются анонимным и рассмотрению не подлежат.

4.6. Письменные обращения граждан и материалы к ним, копии ответов, документы по

личному приему граждан формируются в дела в соответствии с номенклатурой дел.

5. Порядок рассмотрения письменных (электронных) обращений.

5.1. Письменное обращение подлежит обязательной регистрации в течение трех дней с 

момента поступления в школу.  

5.2. После изучения обращения, проверки личных данных заявителя, обращение 

регистрируется работником школы, ответственным за работу с обращениями граждан в 

журнале обращений граждан (Приложение 1)  

5.3. Принятие решения по рассмотрению письменных (электронных) обращений граждан 

осуществляется руководителем Школы, который назначает исполнителя и определяет 

сроки рассмотрения обращения.  

5.4. Срок рассмотрения обращения составляет 30 дней со дня регистрации. В 



 исключительных случаях он может быть продлен, но не более чем на 30 

 дней. О продлении срока рассмотрения гражданин уведомляется  

официально.   

5.5. Рассмотрение обращений граждан, содержащих вопросы защиты прав ребенка, 

предложения по предотвращению возможных аварий и иных чрезвычайных ситуаций, 

производится безотлагательно.  

5.6. Исполнитель, назначенный директором Школы, готовит проект ответа на обращение и 

представляет его в установленные сроки директору на утверждение.  

5.7. Содержание проекта ответа не должно противоречить законодательству РФ и 

принятым в обществе этическим нормам.   

5.8. Если для рассмотрения обращения гражданина требуется получение дополнительных 

материалов, исполнитель готовит и направляет необходимые письма-запросы. 

Государственный орган, орган местного самоуправления или должностное лицо по 

направленному в установленном порядке запросу обязаны в течение 15 дней предоставить 

документы и материалы, необходимые для рассмотрения обращения, за исключением 

документов и материалов, в которых содержатся сведения, составляющие 

государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну, и для которых 

установлен особый порядок предоставления.   

5.9. Запрос составляется в трех экземплярах: один направляется по назначению, другой – 

заявителю обращения, третий остается в школе.  

5.10. При получении проекта ответа на обращение, руководитель проверяет его на 

предмет правильности оформления, полноты информации, соответствия выводов 

действующему законодательству. При согласии с представленным проектом ответа, 

руководитель передает его для направления заявителю. Если не согласен, возвращает 

исполнителю на доработку с указанием сроков устранения недостатков.  

5.11. В случаях, предусмотренных в п.п. 4, 4.1 ст. 11 Закона № 59-ФЗ, гражданину, 

направившему обращение, сообщается о невозможности дать ответ в течение семи дней 

со дня регистрации обращения.   

5.12. Обращение должно быть рассмотрено с учетом всех нюансов, а факты и доводы, 

изложенные в нем, должны быть проверены с точки зрения полноты, логичности, 

законности, обоснованности и достоверности. Ответы на обращения граждан должны 

быть аргументированными, с разъяснением всех затронутых в нем вопросов, а если в 

удовлетворении обращения заявителю отказано – содержать четкое разъяснение порядка 

обжалования принятого решения с указанием органа (должностного лица), к которому 

может быть направлена жалоба.  

5.13. При оформлении ответа на обращение необходимо руководствоваться правилами 

делопроизводства и оформления исходящих документов. Ответ дожжен содержать дату, 

регистрационный номер документа, фамилию, имя и отчество заявителя, его почтовый 

адрес, текст (ответы на поставленные вопросы), наименование должности лица, 

подписавшего документ, его фамилию, имя, отчество и номер телефона исполнителя. 

  

6. Организация личного приема граждан. Порядок рассмотрения устных 

обращений. 
6.1. Личный прием граждан осуществляется в целях оперативного рассмотрения устных 

обращений граждан и юридических лиц, относящихся к компетенции Школы, сокращения 

количества письменных обращений, организации предупредительной работы, 

установления и устранения причин невыполнения должностными лицами возложенных на 

них обязанностей.   

6.2. При поступлении обращения гражданина о записи на личный прием секретарь Школы 

проверяет его на соответствие следующим требованиям:  

1) наличие в обращении фамилии, имени, отчества гражданина (или его 

представителя, уполномоченного в установленном законом порядке) и его адреса  



(почтового или адреса электронной почты); 

2) указание конкретной информации, сути предложения, заявления или жалобы

(обращение должно содержать подробную тематику вопроса);

3) наличие личной подписи и даты;

4) предоставленные гражданином материалы не должны содержать нецензурные либо

оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а

также членов его семьи.

  При поступлении обращения с нарушением указанных требований гражданину может 

быть отказано в приеме обращения о записи на личный прием с обязательным 

разъяснением причины отказа. 

6.3. Как правило, прием граждан осуществляется директором Школы. При необходимости 

директор может для решения вопроса пригласить своих заместителей, заведующих 

отделениями, учителей или других работников школы.   

6.4. Информация о месте приема, а также об установленных для приема днях и часах 

доводится до сведения граждан через информационный стенд и официальный сайт 

Школы.  

6.5. При личном приеме гражданин должен предъявить документ, удостоверяющий его 

личность.  

6.6. Содержание устного обращения заносится в карточку личного приема гражданина 

(Приложение 2). 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.  

6.7. Письменное обращение, принятое в ходе личного приёма, подлежит регистрации в 

порядке, установленном настоящим положением. 

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

компетенцию данного государственного должностного лица, гражданину дается 

разъяснение, куда и в каком порядке ему следует обратиться.  

6.9. 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. Порядок рассмотрения отдельных обращений.

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

направившего обращение, или 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.  

7.2. Должностное лицо 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.  

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

обращение не дается и оно не подлежит направлению на рассмотрение в государственный 

орган, орган местного самоуправления или должностному лицу в соответствии с их 

компетенцией, о чем в течение семи дней со дня регистрации обращения сообщается 

гражданину, направившему обращение, если его фамилия и почтовый адрес поддаются 

прочтению.  



7.4. В случае, если в письменном обращении гражданина содержится вопрос, на 

который ему неоднократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее 

направляемыми обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или 

обстоятельства, должностное лицо 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 один и тот же государственный орган, орган 

местного самоуправления или одному и тому же должностному лицу. О данном решении 

уведомляется гражданин, направивший обращение.  

7.5. В случае, если ответ по существу поставленного в обращении вопроса не может 

быть дан без разглашения сведений, составляющих государственную или иную 

охраняемую федеральным законом тайну, гражданину, направившему обращение, 

сообщается о невозможности дать ответ по существу поставленного в нем вопроса в связи 

с недопустимостью разглашения указанных сведений.  

7.6. В случае, если причины, по которым ответ по существу поставленных в 

обращении вопросов не мог быть дан, в последующем были устранены, гражданин вправе 

вновь направить обращение в соответствующий государственный орган, орган местного 

самоуправления или соответствующему должностному лицу.  

8. Организация делопроизводства.

8.1. Ответственность за организацию и состояние делопроизводства по письмам и 

устным обращениям граждан, обращениям на сайт Школы несёт директор Школы. 

Ответственность за состояние делопроизводства по письмам и устным обращениям 

граждан несёт секретарь Школы.  

8.2. Принятие решения по рассмотрению обращений граждан осуществляется 

директором Школы.  

8.3. Непосредственное исполнение поручений по результатам рассмотрения обращений 

граждан осуществляется заместителями директора Школы, руководителями методических 

объединений, педагогами, классными руководителями, которые предоставляют 

необходимую информацию по факту обращения, оформленную в виде служебной или 

объяснительной записки.  

8.4. Письменное обращение, а также обращение на сайт Школы подлежит обязательной 

регистрации в журнале учета в течение трех дней с момента поступления в Школу 

секретарем Школы, ответственным за ведение делопроизводства.  

8.5. Делопроизводство по обращениям граждан ведется отдельно от других видов 

делопроизводства. Письма граждан после регистрации и оформления резолюции 

директора Школы передаются на исполнение соответствующему должностному лицу.  

8.6. Письменное обращение, а также обращение на сайт Школы, содержащее вопросы, 

решение которых не входит в компетенцию директора Школы, направляется в течение 

семи дней со дня регистрации в соответствующий орган для решения поставленных в 

обращении вопросов с уведомлением гражданина, направившего обращение.  

8.7. Письменное обращение, а также обращение на сайт Школы, поступившее в Школу, 

рассматривается в течение 30 дней со дня регистрации.  

8.8. В исключительных случаях директор Школы вправе продлить срок рассмотрения 

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

обращение.  

8.9. Обращение, поступившее должностному лицу в соответствии с его компетенцией, 

подлежит обязательному рассмотрению.  



9. Ответственность за нарушение законодательства об обращениях

        граждан. 

9.1. Ответственность за организацию рассмотрения обращений граждан возлагается на 

директора Школы.  

9.2. Персональная ответственность за своевременное и качественное рассмотрение 

обращений граждан, подготовку ответа в установленный срок и достоверность 

изложенных в нем данных, возлагается на непосредственного исполнителя. Отсутствие 

непосредственного исполнителя (болезнь, отпуск, командировка и т.п.) не снимает с 

директора Школы ответственности за своевременное и качественное рассмотрение 

обращений граждан.  

9.3. Неправомерный отказ в приеме или рассмотрении обращений граждан; нарушение 

сроков или порядка их рассмотрения; принятие заведомо необоснованного, незаконного 

решения; преследование граждан за критику; предоставление недостоверной информации 

либо разглашение сведений о частной жизни гражданина (без его согласия), а также 

другие нарушения законодательства об обращениях граждан влекут за собой 

ответственность должностных лиц в соответствии с законодательством Российской 

Федерации.  

10. Контроль за исполнением письменных обращений граждан

10.1. Директор Школы осуществляет в пределах своей компетенции контроль за 

соблюдением порядка рассмотрения обращений, анализирует содержание поступающих 

обращений, принимает меры по своевременному выявлению и устранению причин 

нарушения прав, свобод и законных интересов граждан.  

10.2. Письменные обращения граждан, копии ответов, документы по личному приему 

граждан формируются в дела в соответствии с утвержденной номенклатурой дел. Письма 

и материалы по устному обращению хранятся пять лет, после чего составляется акт об их 

уничтожении, подписанный членами экспертной комиссии, и утверждается директором 

Школы.  

11. Возмещение причиненных убытков и взыскание понесенных

расходов при рассмотрении обращений

11.1. Гражданин имеет право на возмещение убытков и компенсацию морального вреда, 

причиненных незаконным действием (бездействием) должностного лица при 

рассмотрении обращения, по решению суда.  

11.2. В случае, если гражданин указал в обращении заведомо ложные сведения, расходы, 

понесенные в связи с рассмотрением обращения должностным лицом, могут быть 

взысканы с данного гражданина по решению суда. Срок действия положения не 

ограничен. При изменении законодательства в акт вносятся изменения в установленном 

порядке. 

10. Заключительные положения

10.1. Настоящее Положение разработано в соответствии с Уставом Школы и вводится в 

действие в установленном им порядке.  

10.2. Срок действия положения не ограничен. При изменении законодательства в акт 

вносятся изменения в установленном порядке. 



Приложение № 1 

к Положению о порядке рассмотрения обращений граждан в   

      Муниципальном бюджетном общеобразовательном учреждении     

      Новобатайской средней общеобразовательной школе №9 имени 

       капитана А.Н.Быкова 

Журнал 

регистрации обращений граждан в Муниципальное бюджетное 

общеобразовательное учреждение Новобатайская средняя общеобразовательная 

школа №9 имени капитана А.Н.Быкова 
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Приложение 2 

к Положению о порядке рассмотрения обращений граждан в

Муниципальном бюджетном общеобразовательном учреждении      

Новобатайской средней общеобразовательной школе №9 имени     

      капитана А.Н.Быкова 

Форма карточки личного приема граждан  

КАРТОЧКА ЛИЧНОГО ПРИЕМА ГРАЖДАН 

Сведения о заявителе:  

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________ 
(фамилия, имя, отчество)  

(почтовый адрес места жительства) 

Прием осуществлял:  

______________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________ 
(должность, фамилия, инициалы) 

Краткое содержание устного обращения:  

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________ 

_____________________________________________________________________ 

Результаты устного приема: 

Дано устное разъяснение  

______________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________ 

Принято письменное обращение для передачи для рассмотрения в:  

______________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________ 

_____________________________   ________________     _____________________________ 
 (должность лица, проводившего прием)        (подпись)  (фамилия, инициалы) 

Дата приема «______» _________________ 20__ 

Регистрационный № ____  




