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no pabore ¢ 00palleHHAMH ¥ 3ampocaMu rpaskaaH u opranusauuii B
MYHHIHIAJILHOM G10PKEeTHOM JOLIKOJIBHOM o6pa3oBaTe/ibHOM yupexIeHuH
nercikom caxy Ne 115 «I'HOMHK»

1. O0mue noJIosKeHusl

1.1. UgcTpyKius 1O paGote ¢ oOparieHHAMHI K 3ampocaMi Ipak[IaH U
opraHuzauuil B My HULMIIaIbHOM 61OKETHOM  JOILKOJIBHOM 06pa3oBaTeIbHOM
yupeKIeHnH JETCKOM camy Ne 115 «I'HOMUKY (manee — VHCTpYKLMA) paspaboTaHa B
COOTBETCTBUHU C KoucTuTyLmen Poccuiickoti Penepanviy, deepabHBIM 3aKOHOM OT
02.05.2006 Ne 59-®3 «O mopsake paccMOTPEHHS obpareHui rpaxian Poccuiickon
Depepaunn», PenepanbHbM saxoHOM OT 27.07.2006 Ne 152-®3 «O nepcoHaIbHBIX
JAHHBIX» U ONpenesieT eIMHBIA MOPAAOK Opranu3alii paboTsl MyHHIMIANbHOTO
610 KETHOTO TOLIKOIBHOTO 06pa30BaTeIbHOrO yUpeK ICHU JIeTCKOro cana No 115
«CHOMUK»  (mamee — Vupex/eHne) ¢ oGpalieHuAMA  Ipaxian, PHOCTPAHHBIX
rpa/aH, i 6e3 IpaXXJaHCTBa, oGbeIUHeHHH TPaXKIaH, B TOM THCIe FOPUITIECKIX
mar (manmee COOTBETCTBEHHO — o0OpallieHue, 3asBHTEB), @ TalKe 3ampocamu O
NeATeNBHOCTA Y UPeNACHIS.

1.2. OcHOBHBIE TEPMUHBI, ycrionp3yeMble B VIHCTpYKIMH.

1) obpaileHue — HanpaBJeHHBIE B YUPEXACHHE B [IUChbMEHHOM (opMme WK B
dopme BJIEKTPOHHOLO JIOKYMEHTa TPEeUI0KEHAE, sasBIIeHME WK jKanoda, a TaKKe
yCTHOE 00palleHne 3agBuUTeNs B Y UPSIKIACHUE,

2) obpaiieHue B OYcHMEHHOH (opMe — OOpalleHHe 3agBUTENS, B KOTOPOM
[IOKyMCHTUPOBaHHAs yH(bOpMaIys IpeacTaBieHa JIOGBIM THUTIOM TTHCHMA;

3) obpaiiesue B ycTHOW (opme — obpalieHre 3asBATEIL, o(OpMIIEHHOE
110 pe3y/bTaTaM MpOBECHNA IMYHBIX [PUEMOB, OOpalleHUe B ycTHOW (QOpME,
[TOCTYIIMBILIES YEPE3 Tene(OHHYIO JIUHIIO Y IPeHkACHHI;

4) oOpalleHue B dopmMe 3IEKTPOHHOTO JOKyMeHTa — OOpaIleHue 3asgBUTEN,
B KOTOPOM JIOKyMEHTHPOBaHHAA yrdopMalys IPeACTaBIeHa B 3EKTPOHHOH HOPME,
To ecTh B BHje, NPHUIOJHOM JUIT BOCIIPUATHS UelioBeKa € MCTIOIB30BaHUEM
3NEKTPOHHBIX BHYHCTUTEIBHEIX MaIllliH;

5) oOpamieHue, HE Hoyiatomeecst MPOYTEHHUIO, - obpaleHue 3asBUTEIA
B UCHMEHHON (GopMe ¢ HepasmuiMMbIM 60 TPYAHOIUTACMBIM TEKCTOM, a TaKKe



                                     
обращение с пропусками текста, не позволяющими определить вопросы, содержащееся в обращении;

6) коллективное обращение – совместное обращение двух или более заявителей по общему для них вопросу, а также обращение от имени трудовых коллективов, членов одной семьи; 

7) неоднократное обращение – обращение, поступившее от одного и того же лица по одному и тому же вопросу два и более раз; 

8) рассмотрение обращения – действия Учреждения, результатом которого является объективное, всестороннее и своевременное принятие решения по существу поставленных в обращении вопросов;

9) анонимное обращение – обращение заявителя:

в письменной форме, не содержащее фамилию или почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ;

в форме электронного документа, не содержащее фамилию. Адрес электронной почты, если ответ должен быть направлен в форме электронного документа, или почтовый адрес, если ответ должен быть направлен в письменной форме;

в устной форме без предъявления документа, удостоверяющего личность заявителя (паспорта или иного документа);

10) официальный сайт – официальный сайт Учреждения в сети «Интернет» (ds115.siteedu.ru), содержащий информацию о деятельности Учреждения.
2. Приём и регистрация обращений

2.1. Письменное обращение может быть доставлено в Учреждение непосредственно заявителем, его представителем, поступить по почте, факсу, по электронной почте.

2.2. Все поступающие в Учреждение обращения в письменной форме подлежат обязательной регистрации работником, ответственным за делопроизводство в течение трех дней с момента поступления.
При этом:
- проверяется правильность адресации корреспонденции и целостность упаковки; 
- вскрывается конверт, проверяется наличие в нём текста обращения в письменной форме и документов. Документы, поступившие вместе с обращением (копии паспорта, военного билета, трудовой книжки и другие), являются приложением к обращению;

- составляется акт в случае отсутствия текста письменного обращения, присутствия в конвертах денежных знаков и ценных бумаг (облигаций, акций и т.д.), подарков или отсутствия документов, указанных в тексте письменного обращения.
2.3. Обращения в письменной форме и обращения в форме электронного документа, содержащие в адресной части пометку «Лично», рассматриваются на общих основаниях в соответствии с настоящей Инструкцией. 

2.4. Содержание устного обращения заносится в карточку личного приема гражданина. 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.
2.5. Письменное обращение, принятое в ходе личного приема, подлежит регистрации и рассмотрению в порядке, согласно данной инструкции.

2.6. В случае  если в обращении содержатся вопросы, решение которых не входит в компетенцию Учреждения  гражданину дается разъяснение, куда и в каком порядке ему следует обратиться.

2.7. В ходе личного приема гражданину может быть отказано в дальнейшем рассмотрении обращения, если ему ранее был дан ответ по существу поставленных в обращении вопросов.
3. Рассмотрение обращений граждан
3.1. Обращение рассматривается в течение 30 дней со дня его регистрации в Учреждении.
3.2. В случае если текст обращения в письменной форме не поддаётся прочтению, ответ на обращение не даётся и оно не подлежит направлению на рассмотрение заведующему, о чём в течение 7 дней со дня регистрации обращения сообщается заявителю, направившему обращение, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению.

3.3. Обращение в письменной форме по вопросам, не относящимся 
к компетенции Учреждения, направляется в течение 7 дней со дня его регистрации в Учреждении в соответствующий государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов.

3.4. Учреждение, должностное лицо Учреждения при получении обращения, в котором содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица Учреждения, а также членов его семьи, вправе оставить обращение без ответа по существу поставленных в нём вопросов и сообщить заявителю о недопустимости злоупотребления правом.
3.5. В случае, если в обращении гражданина содержится вопрос, на который ему неоднократно довались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства, заведующий 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 Учреждение или одному и тому же должностному лицу Учреждения. О данном решении уведомляется заявитель, направивший обращение.

3.6. В случае, если ответ по существу поставленного в обращении вопроса не может быть дан без разглашения сведений, составляющих государственную или иную охраняемую законом тайну, гражданину, направившему обращение,  сообщается о невозможности дать ответ по существу поставленного в обращении вопроса в связи с недопустимостью разглашения указанных сведений.

3.7. 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 Учреждение или заведующему. 
3.8. Если в соответствии с запретом, предусмотренным пунктом 6 статьи 8 Федерального закона от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации», невозможно направление жалобы на рассмотрение в государственные органы, органы местного самоуправления или должностным лицам, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, жалоба возвращается исполнителем заявителю с разъяснением его права обжаловать соответствующие решения или действия (бездействие) в установленном порядке в суд.

3.9. В случае, если в обращении в письменной форме не указаны фамилия заявителя, направившего обращение, или почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, ответ на обращение не даётся. Если в указанном обращении содержатся сведения о подготавливаемом, совершаемом или совершённом противоправном деянии, а также о лице, его подготавливающем, совершающем или совершившем, обращение подлежит направлению в государственной орган в соответствии с его компетенцией.

3.10. При рассмотрении обращения заведующий:

- обеспечивает объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращения, в том числе с участием заявителя в случае необходимости;

- в установленном законодательством порядке запрашивает, в том числе
в электронной форме, необходимые для рассмотрения обращения документы 
и материалы в государственных органах, органах местного самоуправления и 
у должностных лиц, за исключением судов, органов дознания и органов предварительного следствия;
- осуществляет в случае необходимости выезд к заявителю или на место, указанное в обращении;

- принимает меры, направленные на восстановление или защиту нарушенных прав, свобод и законных интересов заявителя, или разъясняет его законное право;

- обеспечивает подготовку письменного ответа заявителю по существу поставленных в обращении вопросов, за исключением случаев, указанных в пункте 3.9. настоящего раздела; 
- уведомляет заявителя о направлении его обращения в государственные органы, органы местного самоуправления или должностным лицам, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов (переадресации), с обоснованием причин, подтверждающих эту необходимость, а также о продлении срока рассмотрения обращения в случае его продления.
3.11. Ответ на обращение подписывается  руководителем  Учреждения.  В случае временного отсутствия руководителя Учреждения допускается подписание ответа заявителю и информации по результатам рассмотрения обращения лицом, исполняющим его обязанности.
3.12. Регистрация и отправка ответа заявителю осуществляется в течение 1 рабочего дня с момента подписания документа.

3.13. При ответе заявителю не допускается предоставление взаимоисключающей по содержанию информации.

Запрещается направлять заявителям ответы с исправлениями (в том числе в реквизитах).

3.14. Ответ на обращение, поступившее в Учреждение в форме электронного документа, направляется в форме электронного документа по адресу электронной почты, указанному в обращении, или в письменной форме по почтовому адресу, указанному в обращении.

3.15. Ответ на коллективное обращение направляется на имя одного из подписавших его лиц, чей почтовый или электронный адрес указан в обращении, с просьбой довести ответ до сведения других авторов обращения. Если в коллективном обращении указано конкретное лицо или адрес, на который следует направить ответ, он направляется на указанный адрес или конкретному лицу.
3.16. Если просьба заявителя в ходе рассмотрения обращения удовлетворена, к информации по результатам рассмотрения обращения вместо письменного ответа (по согласованию с заявителем) может прилагаться расписка заявителя, подтверждающая выполнение его просьбы в полном объёме, и/или его отказ от получения письменного ответа на обращение.
3.17. Предложение, заявления и жалобы граждан рассматриваются в следующие сроки:

- подлежащие направлению в другие организации и учреждения - в течение 5 дней;

- требующие информации и консультации - до 10 дней;

- требующие проверки, изучения и принятия мер - до 1 месяца.

4. Организация личного приёма
4.1. Личный прием граждан в Учреждении осуществляется по графику работы  руководителя. 
4.2. В ходе личного приёма заявитель предъявляет документ, удостоверяющий его личность, на основании которого осуществляется оформление карточки личного приёма (приложение к Инструкции).

4.3. В случае получения ответа на все поставленные в обращении вопросы в ходе личного приёма и наличия согласия заявителя на устный ответ в карточке личного приёма заявитель ставит подпись в графе: «Ответ на обращение получен в ходе личного приёма. От письменного ответа отказываюсь.
4.4. В ходе личного приёма заявитель имеет право оставить письменное обращение. Письменное обращение подлежит регистрации и рассмотрению в порядке, установленном настоящей Инструкцией.
5. Приём обращений в устной форме по телефону 
5.1. Обращения в устной форме от заявителей могут приниматься на  телефон  (78-61-31), с  понедельника по пятницу с 8.00 до 17.00.

5.2. Сотрудник вправе:

а) уточнять суть обращения в целях изложения в регистрационной карточке или предоставления заявителю более полной информации;

б) запрашивать у заявителя:

его фамилию, имя, отчество (последнее – при наличии);

его номер телефона и (или) факса.

5.3. На обращения в устной форме, не требующие дополнительного изучения материалов, связанных с поставленными в обращении вопросами, при согласии заявителя ответ даётся  непосредственно в ходе беседы.

Ответ по телефону должен быть продублирован ответом в письменной форме, если в этом имеется необходимость, обозначенная заявителем.

6. Прием обращений через «почту доверия»
6.1.    «Почта доверия» представляет собой установленный в фойе Учреждения надёжно закреплённый, закрытый на замок или опечатанный почтовый ящик с отверстием для приёма сообщений, которые подлежат обработке в соответствии с данной Инструкцией.
6.2. Доступ посторонних лиц к содержимому ящика исключён. 
6.3. Ключи от замка находятся у заведующего Учреждением.
6.4. Выемка обращений производится 1 раз в неделю заведующим.  
6.5. Информация о функционировании «Почты доверия» доводится до сведения участников образовательных отношений на родительских собраниях, педсоветах, а так же размещается на официальном сайте учреждения в сети Интернет.
6.6.    На информационном стенде учреждения размещается объявление о работе «Почты доверия». Рядом с почтовым ящиком «Почты доверия» размещается инструкция (Правила), которая содержит информацию о том, как воспользоваться «Почтой доверия» (Приложение 3).
6.7. После выемки  письменных обращений заведующий совместно с педагогом-психологом проводит их регистрацию и рассмотрение совместно со старшим воспитателем.  Обращения рассматриваются в порядке, установленном настоящей Инструкцией.  
6. Анализ работы с предложениями, заявлениями и жалобами граждан
6.1. Руководитель систематически анализирует письменные и устные обращения граждан, содержащиеся в них практические замечания с целью своевременного выявления и устранения причин нарушения прав и охраняемых законом интересов граждан, обобщает предложения, принимает меры по снижению количества жалоб, уменьшению повторных обращений.

7. Контроль за работой с обращениями граждан
7.1. Исполнение обращений граждан контролируется с целью устранения недостатков в работе Учреждения, оказания помощи заявителям, в удовлетворении их законных просьб или восстановлении нарушенных прав; выяснения принимавшихся ранее мер по обращениям граждан или получения справок по вопросам, с которыми они обращаются неоднократно, получения материалов для анализа обращений и информации, а также обеспечения рассмотрения их в сроки, правильного и полного рассмотрения содержащихся в них вопросов

7.2. Контроль осуществляет руководитель Учреждения.

7.3. Ход и сроки исполнения предложений, заявлений фиксируются в регистрационном журнале.

7.4. Контроль завершается только после вынесения решения и принятия исчерпывающих мер по разрешению предложения, жалобы, заявления. Решение о снятии с контроля обращений принимает руководитель Учреждения. Предложения, заявления и жалобы граждан считаются разрешенными, если рассмотрены все поставленные в них вопросы, по ним приняты необходимые меры, даны исчерпывающие ответы.
7.5. При рассмотрении обращения не допускается разглашение содержащихся в нём сведений, в том числе касающихся частной жизни, без согласия заявителя. Направление обращения в государственные органы, органы местного самоуправления или должностным лицам, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, не является разглашением сведений, содержащихся в обращениях.

 ПРИЛОЖЕНИЕ 1
        к Инструкции

муниципальное бюджетное дошкольное образовательное учреждение 

детский сад № 115 «Гномик» 

Карточка личного приёма
Личный приём                                                              Выездной личный приём                                                       Телефонная линия 
                                                                                                                                                                                                                                            (нужное подчеркнуть)

             Дата приёма _______________________
Ф.И.О.___________________________________________________________________  Дата рождения  ___________________
Номер основного документа, удостоверяющего личность__________________________________________________________

Сведения о дате выдачи указанного документа и выдавшем его органе______________________________________________

Реквизиты доверенности или иного документа, подтверждающего полномочия представителя (для представителя) 
___________________________________________________________________________________________________________
Адрес: места регистрации_______________________________________________ Телефон _____________________________
места жительства_____________________________________________________________________________________
Частота обращений: Первичное Повторное Многократное                                                               Вид обращения: Предложение Заявление Жалоба

Льготы ____________________________________________________________________________________________________
Место работы _____________________________________________________________ Сведения о доходе________________
                                                                 (с согласия заявителя)


                                                  (с согласия заявителя)

Состав семьи _______________________________________________________________________________________________
Содержание  _______________________________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________________________________________
Обращения в органы государственной власти, органы местного самоуправления, правоохранительные органы, судебные органы____________________________________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________________________________________
Ответ на обращение получен в ходе личного приёма. От письменного ответа отказываюсь _____________________________
___________________________________________________________________________________________________________

Информирован (а) о том, что моё устное заявление с просьбой о личном приёме приравнивается к моему согласию, данному муниципальному бюджетному  дошкольному образовательному учреждению детскому саду № 115 «Гномик» (г. Ульяновск, проспект Гая, 43 А), с обработкой (сбор, передача, систематизация, накопление, хранение, уточнение и использование) в течение срока рассмотрения обращения и срока хранения (5 лет) с использованием и без использования средств автоматизации моих персональных данных (фамилия, имя отчество; номер основного документа, удостоверяющего личность, сведения о дате выдачи указанного документа и выдавшем его органе;  реквизиты доверенности или иного документа, подтверждающего полномочия представителя; дата рождения; адрес места регистрации и места жительства; состав семьи; номер телефона; место работы; сведения о доходе; сведения о принадлежности к категории граждан, дающей право на получение льгот) в целях и объёме, необходимых для рассмотрения обращения. Отзыв согласия на обработку персональных данных осуществляется моим письменным заявлением.
С вышеизложенным согласен _________________________________________________________________________________







(подпись)
________________
ПРИЛОЖЕНИЕ 2
ПРАВИЛА работы «Почты доверия».

Уважаемые родители!
Ящик, который Вы видите перед собой – это «Почта доверия». Здесь Вы можете оставить своё обращение (письмо, записку) с вопросами, просьбами, предложениями, пожеланиями. Если хочется что-то сказать, но есть сомнения – напишите!
Указывать имя и фамилию обязательно,  поставьте дату и время.

Ваши обращения будут рассмотрены в соответствии с законодательством РФ. 
Обновление ящика происходит 1 раз в неделю – в  ПЯТНИЦУ.

Помните: проблема решится быстрее, если Вы о ней скажете!

ПРИЛОЖЕНИЕ № 3
Форма журнала регистрации обращений граждан 
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