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1. Общие положения
1.1. Положение о работе с обращениями граждан (далее по тексту - Положение) разработано для муниципального бюджетного дошкольного образовательного учреждения «Детский сад № 20» с. Трусово (далее по тексту - ДОУ) в соответствии с требованиями Конституции Российской Федерации, Федерального закона от 02.05.2006 года № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации».
1.2.  Настоящее Положение содержит порядок приема, регистрации, учета, рассмотрения обращений граждан в МБДОУ; осуществление контроля за сроками и качеством их исполнения.
1.3. Под обращениями граждан  следует понимать изложенные в устной или письменной форме жалобы, заявления и предложения граждан.

ОБРАЩЕНИЕ  - направленное в ДОУ или должностному лицу письменное предложение, заявление или жалоба, а также устное обращение; 

ПРЕДЛОЖЕНИЕ - рекомендация гражданина по совершенствованию деятельности учреждения, развитию общественных отношений, улучшению материально- технической базы и иных сфер деятельности ДОУ;

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 учреждения и должностных лиц, либо критика деятельности  учреждения  и должностных лиц;

ЖАЛОБА - просьба гражданина о восстановлении или защите его нарушенных прав, свобод или законных интересов других лиц.

ХОДАТАЙСТВО - письменное обращение с просьбой о признании за лицами определенного статуса, прав или свобод. Работа с обращениями граждан осуществляется в соответствии с Конституцией Российской Федерации, законодательством Российской Федерации и настоящим Положением.
1.4. Настоящее Положение утверждается приказом заведующего ДОУ и действует до принятия нового.

2. Прием, учет и регистрация обращений граждан
2.1. Прием, учет и регистрация поступивших обращений возлагается на заведующего ДОУ.

            При приеме письменных обращений:

· Проверяется правильность адреса; 
· Письма граждан с пометкой на конверте «лично» и адресованные общественным организациям (профсоюзной организации) не вскрываются, а передаются по назначению;

· Письма, доставленные не по назначению, незамедлительно возвращаются почтовому отделению связи, не вскрытыми для отправления адресату;

· При вскрытии конвертов проверяется наличие в них письма и документов;

· Письменные обращения граждан, в которых нет подписи, фамилия не указана или написана неразборчиво, не содержащие данных о месте жительства или работы (учебы) адресата, признаются анонимными и рассмотрению не подлежат.
2.2. Ошибочно доставленные письма пересылаются по назначению с обязательным сообщением заявителю. 
2.3. Поступившие на имя  заведующего ДОУ обращения граждан регистрируются в журнале регистрации обращений граждан.
2.4. Гражданин в своем письменном обращении в обязательном порядке указывает  свою фамилию, имя, отчество и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, ставит личную подпись и дату.
2.5. Письменное обращение (заявление, жалоба) подлежит обязательной регистрации в журнале входящих документов в течение суток с момента поступления. Регистрацию осуществляет  заведующий ДОУ.
2.6. Регистрационный индекс поступившего обращения, предложения, заявления, жалобы граждан  проставляется в правом нижнем углу первой страницы, при отсутствии на ней свободной площади - на следующей странице.
2.7. Регистрационный индекс состоит из индекса номенклатуры дел и порядкового номера поступившего обращения (например, 01-40-01).
2.8. Повторным обращениям, предложениям, заявлениям, жалобам граждан при их поступлении присваивается очередной регистрационный индекс и делается отметка "Повторно", которая проставляется в правом верхнем углу. Повторными считаются обращения, поступившие от одного и того же лица по одному и тому же вопросу, если со времени подачи первого обращения истек установленный законодательством срок рассмотрения или заявитель не удовлетворен данным ему ответом.
2.9. Обращения, заявления, предложения и жалобы одного и того же лица по одному и тому же вопросу, направленные различными адресатами, учитываются под регистрационным индексом первого обращения. 
3.  Порядок рассмотрения обращений граждан
3.1. Письменное обращение, поступившее заведующему ДОУ рассматривается в течение 30 дней со дня регистрации. 
3.2. Заведующий  обеспечивает объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращения и дает письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов, за исключением случаев, предусмотренных законодательством.
3.3. Письменное обращение, содержащее вопросы, решение которых не входит в компетенцию администрации дошкольного учреждения, 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.
3.4.  В случае, если решение поставленных в письменном обращении вопросов, относится к компетенции нескольких органов или должностных лиц, то в течение семи дней со дня регистрации обращения им направляется копия обращения.
3.5.  Обращения, заявления, предложения и жалобы граждан, на которые даются промежуточные ответы, с контроля не снимаются. В случаях, когда в ответах на обращения указываются меры, которые будут приняты в последующем, и указан срок исполнения, на таких обращениях делается отметка "Дополнительный контроль". Контроль завершается только после принятия исчерпывающих мер по разрешению обращения. Решение о снятии с контроля обращений, предложений, заявлений и жалоб граждан принимает заведующий ДОУ на основании окончательного ответа заявителю.
3.6. В тех случаях, когда для разрешения обращения необходимо проведение специальной проверки, запрос дополнительных материалов, либо принятие других 
3.7. мер, сроки разрешения обращений по письменному обращению исполнителя с подробным обоснованием, могут быть, в порядке исключения, продлены заведующим, но не более чем на 30 дней, уведомив о продлении срока его рассмотрения гражданина, направившего обращение.
3.8. Ответственность за работу по обращениям граждан, своевременность исполнения,  полноту и достоверность ответов несет заведующий ДОУ
4. Формирование дел для последующего хранения и использования в работе
4.1. Обращения граждан, копии ответов (первый экземпляр ответа направляется заявителю) на них и документы, связанные с их разрешением, а также документы по личному приему граждан формируются в дело в соответствии с утвержденной номенклатурой дел ДОУ.
4.2. Каждое обращение и все документы по их рассмотрению формируются в отдельное дело-папку и располагаются в хронологическом порядке. В случае получения повторного обращения или появления дополнительных документов они подшиваются в дело, которое было сформировано ранее.
4.3. При формировании дел проверяется правильность направления документов в дело, их полнота (комплектность). Неразрешенные предложения, заявления и жалобы граждан, а также неправильно оформленные документы подшивать в дело запрещается.
4.4. Ответственность за сохранность документов по обращениям граждан возлагается на делопроизводителя ответственного за работу с обращениями граждан. Сроки хранения документов по обращениям граждан определяются 5-ти летним сроком хранения.  
