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1. Общие положения

I.1. Положение о порядке рассмотрения обращений граждан и организаций

государственного бюджетного общеобрсвовательного учреждения школы Ns 4
василеостровского района Санкт-петербурга (далее Положение) определяе.' порядок

рассмотрения обращений граждан, а именЕо, порядок yIeтa! регистрации, расOмотрения и

разрешения обращений граждан, контроля их исполнения, оргаЕизации личного при9ма граждан
в Государственном бюдrкетном общеобразовательном учреждении школа Ns4 Василеостровского

района Санкт-Петербурга (далее - ГБоУ школа Ns4 Василеостровского района Санкт-
Петербурга).

1.2. Регулирующее действие Положения распространяется на обращения, rrолученные в

письменной или устной форме на личном приеме директором образовательного учр9ждения, ло
почте, телефону, электронной лочте и иными информационными сиотемами общего
лользования.

1.з. Настоящее Положение разработано в соответствии с:

Федеральным законом от 29.|2.2О12 Ns 273-ФЗ <Об образовании в Российской
Федерации>;

ФедеральньтМ законоМ РФ от 02.05.2006 года J\959-ФЗ <О порядке рассмотрения
обращений граждан Российской Федерации>;

Федеральным законом Российской Федерации от 27 .О7 .20Об N! 149-ФЗ <Об информации,
информалионНьIх технологиях и о защите информации>;

Федеральньп,r законоМ РФ от 27,07.2006 N! 152-ФЗ <О персональных данных);
Уставом ГБоУ школа Nэ4 Василеостровского района Санкт-Петербурга.

1.4. Щля реализации целей положения используются следующие основные термины:
обращение гражданина (лалее обращение), направленное в школу, это письменное

предложение, зiu{вление и жалоба, а также устное обращение гражданина;

Предложение - пожелания или рекомендации по улучшению отдельных палравлений
деятельностИ школы, совершенствованиЮ локальных нормативньIх правоtsых актов,

регулируощих ее деятельность;

Змвление - просьба гражданина о предоставлении какой-либо информации или
докумеЕта, содействии в реаJIизации его конституционных прав и свобод или консl и,l.уционных
прав и свобод других лиц, либо сообщение о нарушении законов и иных норматиtsных актов,
недостаткаХ в работе школы, либо критика должностЕых лиц;

Жалоба - просьба гражданина о восстановлении или защите его нарушенных прав, свобод
или законньIх интересов, либо прав, свобод или закоI{ных интересов Других лиц, tsOледствие

нарушения работниками школы требований законодательства, этических норм и правил
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поведения и т.д.

1.5. Сведения о месте нахождения образовательного учреждения, почтовом адресе для
направления обращений, о телефонных номерах и адресе электронной почты для направления
обращений; информация о личном приеме граждан директором образовательного учреждения,
его заместителями размещаются на иuформационном стенде и официальном сайте
ОбразовательнОго учреждениЯ в информациоrIно-телекоммуникационной сети <Интернет>.

1.6. Обращения граждан могут быть направлены:
. почтой России по алресу: 199106, Санкт-Петербург, Средний пр-т В.О., д. 80, лит. А;
. E-mail: 4-kor@obr, gov.spb.ru;

. по телефону: 8 (812) З21-72-06;

, на официальном сайте школы wwtl,,.4-kclr.ru посредством электронной лриёмной в

рaвделе <Контакты>r,

1.7. Все обращения граждан, поступающие в образовательное )чреждение, подлежат
обязательному рассмотрению.

1.8, отказ в приеме обращений, рассмотрени9 которых входит в компетенцию
образовательного уч)е}цения) Irедопустим.

2. Права граяrдан при рассмотрении обращений
2.1 . Права гражданина при рассмотрении обращения:

предоставлять дополнительные документы и материа!ть] либо обращаться с

просьбой об их истребовании;

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 материаJIах не содержатся сведения, составляющие госуларственную
или иЕ}то охраняемую федеральным законом тайну;

получать письменный ответ IIо существу IIоставленных в обращении вопросов,
уведомление о переадресации письменного обращения в государственный орган, орган местного
самоуправления или должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленньIх
в обращении вопросов;

обращаться с жалобой на принятое по обращению решение или действие
(бездействие) в связи с рассмотрением обращения в административном и (или) судебном порядке
в соответствии с законодательством Российской Федерации;

обращаться с змвлением о прекращении рассмотрения обращения.
2.2. Гарантии безопасности гражданина в связи с его обращением:

- 
запрещаетСя преследованИе гражданина в связи С его обращением в школу с критикой

деятельности школы или должностного лица либо в целях восстановления или защиты своих
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прав, свобод и законньIх интересов либо прав, свобод и законных интересов других лиц.

- при рассмотрении обращения не допускается разглашение сведений, солержащихся в
обращении, а также сведений, касающихся частной жизни гражданина, без его согласия, не
является разглашением сведений, содержащихся в обращении, направление письменного
обращения в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу, в
компетенцию которых входит решение поставленньш в обращении вопросов;

- 
конфиденциальные сведения, ставшие известными должностным лицам при

рассмотрении обрапIений граждан, не могут быть использованы во вред этим грu,кданам9 в том
числе! если они могут повлечь ущемление чесl.и и достоинства граждан.

3. Требования к письмецному обращению
3,1, Граждаяин в своем письменном обращении в обязательном порядке указывает свои

фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии), почтовый адрес, по которому должны быть
направлены ответ, уведомление о переадресации обращения, излагает суть rlредложения,
заявления или жалобьт, ставит личную подпись и дату.

з.2. В случае необходимости в подтверждение своих доводов гражданин прилагает к
письменному обращению документы и материалы либо их копии.

З,З. Обраlllение, поступившее в школу по информационным системам общего
tlользования, подлежит рассМотрению в поря.цке, ycTaнoBJleHHoM настоящим Положением-

4. Направление и регпстрация письменного обращения
4,1, Письменное обращение подлежит обязательной регистрации в течение трех дней с

момента поступления в образовательное учреждение.
4.2. Письменное обращение, содержащее вопросы, решение которых не входит в

компетенцию образовательного 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 уведомлеЕием
гражданин4 направившегО обращение, о переадресации обращения.

4,3, В случае, если решение поставлеЕньж в письменноМ обращении вопросов относится
к компетенции нескольких государственных органов, органов местного самоуправления или
должностньtх лиц, копия обращения в течение семи дней со дня регистрации Еаllравляется в
соответствующие государственные органы, органы местного самоуправлени я иJIи
соответствующим должЕостным лицам.

4.4. Образовательное учреждение при направлении письменного обращения на
рассмотрение в другой государствеЕнЬ]й орган, орган местного самоу,.равления или иному



долп(ностному лицу может в случае

должностного лица документы и

обращения.

4.5. Запрещается направлять жалобу на рассмотрение в орган местного самоуправления
или должностному лицу, решение или действие (бездействие) которых обжалуется,

4,6, В случае, если в соответствии с запретом, предусмотренным пунктом 5 настоящего

рaвдела, невозможно направление rкалобы на рассмотрение в орган местного самоуправления
или должностНому лицу, в компетенцию которьп входит решение поставленных в обращении
вопросов, жалоба возвращается гражданину с разъяснением его права обжаловать
соответствующие решение или действие (бездействие) в установленном порядке в суд.

5. обязательность принятия обращения к рассмотрению
5,1, Обращение, поступившее в образовательное учреждение в соотвеl,с,tвии с ее

компетенцией, подлежит обязательному рассмотрению.
5,2, В случае необходимости образовательное учреждение может обеспечить его

рассмотреЕие с выездом на место.

6. Рассмотрение обращения
6. 1. Образовательное учреждеЕие:

-обеспечивает 
объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращения, в

случае необхоДимости - с участием гражданин4 направившего обращение;

-запрашивает 
необходимые для рассмотрения обращения документы и маtериtlль] в

других госудаРственных органах, органах местного самоуправпения и у иных должностньIх лиц,
за исключением судовJ органов дознания и органов прел,tsарительного следствия;

-принимает 
меры, направленные на восстановление или защиту нарушенньж прав, свобод

и законньtх интересов гражданина;

-дает 
письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов;

-уведомляет 
гражданина о направлении его обращения на рассмотрение в другой

государственный орган, орган местного самоуправле ния или иному должцостному лицу в
соответствии с их компетенцией.

6.2. Государственный орган, орган местЕого самоуправления или должностное лицо по
налравленЕомУ в установленном порядке запросу образовательного учреждения, обязаны в
течение 15 дней предоставлять документы и материаIы, необходимые для рассмотрения
обращения, за исключением документов и материilлов! в которых содержатся сведения,
составляющие государствеЕЕуо или инуо охраняемую Федеральньтм Законом тайну, и для

5

необходимости запрашивать в указанных орган!ж или у
материaшы о результатах рассмотрения письменного
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которых установлен особый порядок предоставления.

6,3. ответ на обращение подпись]вается руководителем образовательного учреждения или
лицом, замещающим в его отсутствие.

6.4, ответ на обращение, rrост)дIившее в образовательное учреждение по
информационньrм системам общего пользования, направляется по почтовому адресу, указанному
в обращении.

6.5 основными требованиями к качеспrу рассмотрения обратцений являются:

-достоверность 
предоставлJIемой заявителям информации о ходе рассмотрения обращения;

- 
четкость в изложении информации;

-полнота 
информирования заjIвителей о ходе рассмотрения обращения;

-удобство 
и доступность пол)цения информации заявителями о порядке рассмотрения

обрап{ений.

6.6. Обращение должно быть рассмотрено с учетом
изложенные в нем, должны быть проверены с точки зрения

обоснованности и достоверности.

6,7, ответьт на обращения граждан должны быr,ь аргументированнымиJ с р,въяснением
всех затронутых в Еем вопросов, а если в удовлетворении обращения заJIвителк) отказано -
содержать четкое разъяснение порядка обжалования принятого решения с указанием органа
(доmкностного лица), к которому может быть направлена жацоба,

6,8, При оформлении ответа на обращение необходимо руководствоваться правилами
делопроизводства и оформления исходящих документов. Ответ доллtен содержать дату}
регистрационный номер документа, фамилию, имя и отчество заявителя, его почтовый адрес,
текст (ответьт на поставленные вопросьт), наименование должности лица, подписавшего
документ, его фамилию, имя, отчество и номер телефона исполнителя

7. Порядок рассмотреция отдельных обращений
7.1. В случае, если в письменноI\4 обращении не укaваны фамилия lражданин4

направившего обращеlrие, и почтовый адрес, по которому долrкен 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 нzrправлению в государственный орган в
соотвеlствии с его коvлетен цией,

7.2. Обращение, в котором обжапуется судебное решение, возвращается l ражданину,
направившему обращение, с разъяснением порядка обжалования данного судебного решения.

7.3. Образовательное учреждение при получении письменного обращения, в котором

всех нюансов, а факты и доводы!

полноты, логичности! законности.
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содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы ,(изни} здоровью и
имуществу должностного липа9 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.

7.4. В случае, если текст письменного обращения не поддается прочтениr.,, ответ на
обращение не дается, о чем сообщается гражданину} направившему обращение, если его фамилия
и почтовьтй адрес поддаются прочтению.

7,5. В случае, если в письменном обращении гр.]кданина содержится вопрос, на который
ему многокраТно давzUIись письменные ответы по сУществу в связи с ранее направляемыми
обращениями, и при этоМ в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства,

руководитель образовательного r{реяtдения BlIpaBe приI{ять решение о безосновательности
очередного обращения и прекращении переписки с гражданином по данному Bollpocy при

условии) что указанное обращение и ранее Еаправляемые обращения направлялись в
образовательнОе учреждение. В данноМ решении уведомляется гражданин, направивший
обращение.

7.6. В случае, если ответ по суIцеству поставленного в обращении вопроса не может быть
дан без разглашения сведений, составляющих государственную или ин}то охраняемую
Федеральным Законом тайну, грarliданину, направившему обращение, сообщается о
невозможности дать ответ по существу поставленного ts нем вопроса в связи с недоrrуотимостью

разглашения указанных сведений.

7,7, В случае, если причины, по которым ответ по оуществу поставленнь]х в обращении
вопросов не мог быть дан, в поспедующем были устранены, граr(данин вправе вноtsь направить
обращение в образовательное учреждение.

8. CpoKlr рассмотреЕия письмепного обращения
8.1. Письменное обращение, поступившее в образовательное учреждение!

рассматриваетСя течение 30 дней со дня регистрации письменного обращения.

. 8,2, В исключительЕьrх случiшх, а также в случае направления запроса, предусмотренного
пуЕктом 6.2. раздела 6, руководитель школы вправе продлить срок рассмотрения обращения не
оолее чем на 30 дней, уведомив в продлении срока его рассмотрения гражданина, налравившего
обращение.

9,Требования, учитывающце особенности работы с обращениями граждан в электронпой

форме
9,1, ОбРаЗОВаТеЛЬНОе УЧРеЖдение обеспечивает возможность tIолучения заявителями
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иIrформации о работе с обращеЕиями на сайте Образовательного учреждения.
9.2. Образоватепьное учреждеНие обеспечивает при направлении заявителем обращения в

форме электронногО документа представления зaявителю электронного сообщения,
подтверяцающего поступление обращения в Образовательное учреждение.

10. Организация делопроизводства
10.1. Организация работы с письмами и устными обращениями граждан должна

обеспечивать необходимые условия для осуществления предоставленного и гаран,гированного
граждаяам Конституцией РФ права обращаться с предложениями, заявлениями и жалобами в

письменной и устной форме

10.2. ответственность за организацию и состояние делопроизводства по письмам и

устным обращениям граждан возлагается на руководителя образовательным учреждением.
10.3. .щелопроизводство по обращениям граждан ведется отдельно от лругих видов

делопроизводства и осуществляется секретарем образовательного учреждения.
l0.4. Принятие решения по рассмотрению писем и устцых обращений граждан

осуществляется руководителем образовательного учреждения.
10.5. Непосредственное исполнение поручений по письмам и устным обращениям

граждан осуществлJIется ответственными работниками образовательного учреждения.
10.6. Поступающие в Образовательное учреждение письменные обращения lrринимаются

секретарем Образовательного учреждения.

10.7. В целях обеспечения безопасности при работе с письменными обращениями они
подлежат обязательному вскрытию и предварительному llpocмoTpy.

10,8. При приеме письменньж обращений:

проверяется правильность адресности корреспонденции;

- 
вскрываются конверты, проверяется наJIичие в них документов;

- 
поступившие с письмоМ докумеIlты подкацываются под скрепку после текста
письма, затем подкалывается конверт.

10.9. ошибочно (не по адресу) присланные письма возвращаются на почту невскрытыми.
l0,10, Письменные обращения и обращения граждан, поступившие в Образовательное

учреждение, регистрируются секретарем в течение трех дней с момента их поступления.
10,11, Письмевные обращения и обращения грая(дан, поступившие в Образовательное

учреждение по ]лектронной почtе- регисlрир}rотся в Жlрнале регистрации входящей
корреспонденции.

10,12, На каждом обращении проставляется дата регистрации и регистрационный номер.
l0,1З. Анонимные обращения (обращение лица (группы лиц) без указания фmлилии,
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адреса, по которому должен быть направлен ответ), не подлежат регистрации и соответственно

рассмотрению. Анонимные обращения, содержащие сведения о готовящемся или совершенном
преступлении, незамедJIительно направляются для проверки в правоохранительные органы.

10.14. Прошедшие регистрацию обращения граяtдан в зависимости от содержания вопроса
в тот же день направляются для рассмотрения директору образовательного учрея(дения.

1l. Коптроль над исполЕением письменных обращений граждан
11.1. !олжностные лица осуществляIот в пределах совей комлетенции контроль за

соблюдением порядка рассмотрения обращений, анализир},тот содержание Ilоступающих
обращений, принимаюТ меры по своевремеЕному выявлению и устранению причин нарушения
прав, свобод и закоЕных интересов граждан.

1 1.2. Письменные обращения граждан, копии ответов, документы по личному приёму
граждаН формируются в дела В соответствии с утвержденной номенклатурой дел. Письма и
материалы по устному обращению хранятся лять лет, после чего составляется акт об их
уничто)Itении, подписанный членами экспертной комиссии и утверждается директором
образовательного учреждения.

11.з. rщиректор образовательного учреждения или по его поручению другие должностные
лица должны систематически анализировать и обобrцать предложения, заrIвления, жацобы
граждан и содеря(ащиеся в них практические замечания. I{ель: своевременное выявление и

устранение причиЕы, порождающей нарушение прав зfuIвителей, защита интересOв граждан в
соответствии с законодательством, а также совершенствование организационной и
управленческой деятельности в системе образования данной территории.

11.4. Аналитическая информация по итогам работы с обращениями граждан
подготавливается за календарньтй год.

. 12. Личный прием граждан
12,1, Личный прием граждан осуществJU{ется в целях оперативIrого рассмотрения устных

обращений граждан и юридических лиц, относящихся к компетенции ГБоУ школа Np4
Василеостровского района Сапкт-ПетербурI'аJ оокращения количества письменных обращений,

организации предупредительной работы, установления и устранения причин невыполнения
должностными лицаI4и возложенньIх на них обязанностей.

12.2. Прием граждан осуществляется руководителем ГБоУ школа М4 Василеостровского
района Санкт-петербурга. При необходимости руководитель моr(ет для решения вопроса
пригласить своих заместителей, преподавателей или других работников школы.

12,3. Информация о месте приема, а также об установленных для приема днях и часах
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ДОВОДИТСЯ ДО СВеДеНИЯ ГРаЖДаН ЧеРеЗ ИНфорМационный стенд и официальный сайт ГБоУ школа
J\Ъ4 ВасилеостРовского раЙона Санкт-Петербурга.

12-4. ПрИ личноМ приеме гражданин предъявляет документ, удостоверяющий его
личность.

12.5. Содержание устного обрапIения заносится в Журнм личного лриёма граждан. В
случае, еслИ изложенные в устном обращении факты и обстоятельства являются очеtsидЕыми и
не требутот дополнительной проверки, ответ на обращение с согласия гражданина может быть
дан устнО в ходе личногО IIриема, о чем делается запись в Журнапе личного приёма граждан. В
ocTaJIbHbIx случаlIх даетсЯ письменньтй ответ пО существУ поставленtIых в обращении вопросов.

12.6. Письменное обращение, принятое в ходе личного приема! подлежит регистрации и

рассмотрению в порядке, установленном настоящим По:lожением,

12,7, В случае, если в обращении содержатся вопросы, решение которых не входит в
компетенцию образовательного учреждения, граждilнину дается разъяснение, куда и в каком
порядке ему следует обратиться.

12.8. В ходе личного приема гражданину может бьтть отказано в дальнейшем
рассмотрениИ обращения, если ему ранее был дан ответ ,,о существу поставленных в обращении
вопросов.

13. Возмещение причцнецных убытков п взыскание понесенных расходов при

рассмотрении обращений.

13,1, Грая<данин имеет право на возмещение убытков и компенсацию мораJlьного вреда,
причиненньtх незаконным действием (бездействием) должностного лица при рассмотрении
обращения, по решению суда.

13.2. В случае, если граждаЕин указаjI в обращении заведомо ложЕые сведеЕия, расходы,
понесенные в связи с рассмотрением обращения должностным лицом, могут быть взысканы с
данного гр кданина по решению суда.

14. Ответственность за нарушеЕие законодательства об обращениях r.раждан.
14,1, ответственность за организацию рассмотрения обращений граждан возлагается на

руководителя ГБоУ школа Nb4 Василеостровского района Санкт-Петербурга.
14,2, Персональн:uI ответственность за своевременное и качественное рассмотрение

обрапIений граждан, подготовку ответа в установленньтй срок и достоверность изло}кенньD( в Еем
данных, возлагается на непосредственноI'о исполнителя. Отсутствие непосредственного
исполнителя (болезнь, oTtIycK, командировка и т.п.) не снимает ответственности за
своевремеЕное и качественное рассмотрение обращений rраждан.
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14.3. Неправомерный отказ в приеме или рассмотрении обращений грФкдан; 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 гра)кдан влекут за собоЙ ответственность должностньIх лиц в

соответствии с законодательством Российской Федерации.

15. Заключительные положения.

15.1. НаСТОЯЩее Положение разработано в соответствии с Уставом школы и вводится в

действие в установленном им порядке.

15.2. Изменения в настоящее Положение могут быть внесены при изменении

законодательства в области рассмотрения обращений граждан.
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