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I. Общие положения

1.1. Настоящее Положение об организации работы с обращенrтями
граждан в ГБУ СОН АО <<Коношский КЩСО> (далее - Положение)

рщработано в соответствии с Федеральным законом Российской Федераlии
от 02 мая 2006 года Nq 59-ФЗ (О порядке рассмотрения обращений грахдан
Российской Федерацию>.

1.2. ПравоотношениrI, связанные с рассмотрением обращений гражда]r,

реryлируются Конституцией Российской Федерации, международными
доIоворaми Российской Федерации, федера.льными констицд{ионными
тrконами, законами и иными федеральньrми законами, нормативными

щ)авовыми актами Архангельской области и настоящим Положением.
1.3. Положение определяет порядок работы с обращениями граждан в

tБУ СОН АО <<Коношский КЦСЬ (далее - Учреждение), правила

регистрации, r{ета, рассмотрениr1 письменных и устных обращений граждан,
порядок подготовки и нащ)авления ответов Еа письменные и устные
обращения, пост}.пившие в адрес уrрехrдения, порядок личного приема
граждан и коIrтроль над собrподением порядка рассмотрения обращений.

1.4. Порядок рассмотрениJI обращеттий граждан распростраЕIется на
все обращения граждан устные и lтисьменные, за исключением обращений,
которые подлежат рассмотрению в порядке, установленЕом федеральными
коЕстичционными законами и иными федеральными законzlми.

1.5.Грахдане имеют право обращаться в Учреждение JIично, а также
Еаправлять индивид/аJlьные и колпективные обращения, включая обращеrтия
объединений граждан.

1.6. Граждане реализуют право на обращение свободно и добровольно.
Осlrцествление гракдаЕами права на обраrцеттие не доJDкно нарушать права и
свободы других лиц.

1.7.Рассмотрение обращеrтий грalкдан осуществляется Учреждением
бестrлатно в пределах уставной деятельности.

II. Основrrые термицы п определения

,Щля целей настоящего Положения использ)/ются следующие основные
термины:

2,1, Обращение гражданиЕа (далее - обращение) - направленное в

)r.Iреждение или должностному лицу учреждеЕия в письменной форме или в

форме электронного документа: тrредложение, заJ{вление или жалоба, а также

устное обращеrтие гракцанина,
2.2. Предложение - рекомендациJI грахдzшrина по совершенствованию

локальных Еормативных актов деятельности учреждения.



2.З. Заявление - просьба гракданина о содействии в реllJIизации его

конституционных прав и свобод или конституционньж прав и свобод друтrж
лиц, либо сообщение о нарушении законов и иных нормативItьIх правовьIх

актов, недостатках в работе греждеIrия и его должностньж лиц, либо

критика деятельности учреждеIrия и должностных лиц.

2,4. Жалоба - просьба гражданина о восстановлении ипи защите его

нарушеIrньD( прав, свобод или законных интересов либо прав, свобод или

законных интересов других лиц.

2.5. ,Щолжностное лицо - лицо, постоянIlо, временно ипи по

специаJьному поJшомочию (приказу директора уреждения) выполшцощее

организационно-распорядительные, административно-хозяиственные

функции в улреждении.

IlL Права граяtцанина при рассмотрении обращения

При рассмотрении
гражданин имеет право:

3.1. Предоставлять

обращения должностным лицом Учреждения

дополнительIlые документы и материа.:rы либо

обращаться с просьбой об их исTребовании, в том числе в электронной

форме.
3.2. Знакомиться с док}ментами и материалами, касающимися

рассмотрения обращения, если это не затрагивает права, свободы и законные

интересы других лиц и, если в },казаЕных докр{ентах и материалах не

содержатся сведения, составляющие охраняем},ю федеральным законом

тайну.
3.3. Полуlать письменньй ответ по существу поставпеIJных в

обращении вопросов, за исключением случаев, указаЕных в разделе VIII

настоящего Положения.
3.4. Обращаться с жалобой на rrриIulтое по обращетrию решение или на

действие (бездействие) в связи с рассмоlрением обращения в соответствии с

законодаtельством Российской Федерации.

3.5. Обращаться с заriвпением о прекращении рассмотрения обращеrтия.

IV. Гарантпи безоласности граждаппна в связи с его обращением

4,1. Запрещается преследование гражданина в связи с его обращением

с критикой деятельности учреждения или должностного лица, либо в цел-яr

восстановпения или защиты своих прав, свобод и законньIх интересов либо

прав, свобод и законньIх интересов другID( лиц.

4.2. При рассмотрении обращения не допускается разIлашеЕие



сведений, содержаJцихся в обращении, а также сведений, касаюпIихся
частной жизни гракдаЕина, без его согласия.

Не явrrяется разглашением сведений, содержащю(ся в обращении,
направление письменною обращения в государственный орган, орган
местною само}прzrвJIениJ{ или доJDкноспrому лицу, в компетенцию которых
входит решение поставJIенных в обращении вопросов.

Y. Требованпя к письменному обращеняю

5,1, Гражданин в своем письменном обращетrии в обязательном
порядке указывает либо наименование Учреждения, либо фами,,tию, имя,
отчество должностноп) лица, либо доJDкность соответств)дощего лица, а
также свои фаr,rилию, имJ{, отчество (последнее - при наличии), почтовьlй
ад)ес, по которому должны быть
переадресации обращения, излагает
жалобы, ставит личную подпись и дату.

5.2. В случае необходимости
гражддrин прилаIает к письменному обраrцению дочмеIiты и материаJIы
либо их копии.

5.3. Обращение, посч/пившее в Учреждение в форме эJrактронItого

доIýrмента, подJIежит рассмотрению в порядке, устаЕовленном настояпtrим
Положением. В обращении гражданин в обязательном порядке }казывает
свои фамилию, имJ{, отчество (последнее - при ЕаIичии), адtrlес электротrной
почты, по которому должны быть направпены ответ, уведомление о
переадресации обращения. Гражданин вправе Irриложить к такому
обращению необходимые документы и материалы в элеюронной форме.

YI. IIаправленпе и регистрация письменного обрацения

б.1. fIисьменное обращение (обращение

доIqмента) подлежiт обязательной регисц)ации
формев

в
обращений граждан (ПриложеЕие 1) в день полl^rения. В течение трех дней с
момента постуIuIения в учреждение обращение передается доJDкностному
лицу дJUI подготовки отвеIа по существу вопроса.

Запрещается направJuIть жалобу на рассмотрение должностному лицу,

решение или действие (бездействие) которого обжалуется.
6.2. Письменное обращение, содержащее вопросы, решение которых не

входит в компетенцию Учреждения, направляется в течение семи дней со дня
регистрации в соответствуюций оргаЕ или соответств)iющему

должностному лицу, в компетенцию которых входит решение IIостilвJIенньгх

направлены ответ, уведомление о
суть предложения, заявления или

в подтверждение своих доводов

ж)?нале
электронного

регисц)ации

в обращении вопросов, с уведомлением грtuкданина, направившего



обращение, о переадресации обращения, за искJIючением слrла,I, }казанного
в п. 7.5 настоящего ПоложеЕия.

6.3. По.iý,ченное обращение регистрируется в ж}?напе реIистрации
обращения граждан, где укtlзывается:

- входящий номер по порядку;

- Фа.п.rилия, Имя, Отчество грzDкданина (граждан), подающего

обрацение, в именителъном падеже;

- адрес гра;кданина (граждан), подающих обраrцение;

- дата поступлеIiиlI обращения;

- краткое содержание обращения;

- исполIiитель;
- дата отвЕта;

- форма передачи ответа;

- ц)иложения.
6.4. Поступившйе док},]!tенты в виде подлинников или копий

подлинников прикрепляются к тексту обращения (в с.гулае обнарркения

отсутствиJI приложеЁия делается соответств},ющбI отметка в )It)фнале

регистрации обращений граждан - без приложений).

6.5. fIисьменное обращение, содержацее вопросы, решение которых не

входит в компетенцию )цреждения направJUIется в течение семи дней со дlrя

регистрации в соответств}тощий орган илй соответств},Iощему

должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных

в обращении вопросов, с уведомлением гражданинq Еаправившего

обращение, о переадресации обращения, за исключением случiш, если текст

письмеrrного обращенш{, адрес отправителя не поддается прочтениlо-

6.6. ГIисьма, присланные не по адресу, возвращаются на почту

Еевскрытыми и по возможности направJUIются адресату.

6.7. Если письмо переслано, то в журнirпе указывается, откуда оно

поступило, проставJIяются:

- исходяпие номер и датаi
- регистациоFtныЙ ноvер:
- краткое содержание письма;

- отметка о форме и сроке исполIlения.

при повюрном обращении граждан доIryменту присваивается

очередной регистрационный номер. Повторным считается обращение,

пост)/пившее от одного и того же лица по одному и тому же вопросу, если со

времеIrи подачи первоIо истек срок рассмотрени,I или заявитель не

удовJrетворен данным ему ответом. Повторные письма ставятся на контроль,

При работе с ними подбираются имеющиеся док}менты по обращениям

,



данного заllвитеJUI.

6,8, Письма одного и того же JIица и по одному и тому же вопросу,
поступившие до истечениl1 срока рассмотрения, считzlются первичньrми, Не
считаются повторными письма одного и того же автора, но по разным
вопросам. Если заявитель прислаJI несколько писем, но по разным вопросirм,
то каждое письмо регистрируется сtl},Iостоятельно.

6.9. Учреждение при направлении письменного обращения на

рассмотреЕие в другой государственный орган, орган местIlого
с:rмоуправленI]JI ипи иному должностному лицу может в сJIучае

необходимости защ)ашивать в указаЕньfх оргzrнах или у должностного лица

документы и материалы о результатzrх рассмотрениJI письменЕого
обращения.

УII. Раеемотрение обращения

7.1. Обращение, постуIIившее в учреждение, подлетмт обязательному

рассмотреЕию за исключением случбI, если текст IIисьменного обращения,
адрес отправителя не поддается прочтению.

7.2. В случае необходимости )п{реждение обеспечивает рассмотрение
обращения с выездом на место. При жалобе гражда]rина на качество
предоставлениJI социальных услуг выезд на место осуществJUlется в

обязательном порядке не позднее трех дней с момента полrrеrтия жалобы.

7.3. Обязанность по рассмотрению полгrенноIо обращеЕIбI возлагается

директором Учреждения на р}ководителя структурЕого подразделеншI, к
компетенции которого относится решение воIц)оса, указанного в обращеЕии.

При рассмоцrении обращения ответственный за подготовку ответа
сотрудник УчреждеЕия:

- обеспечивает объекгивное, всесто'роннее и сl]оеtsременнOе

рассмотрение обрацения, в cJýлIae необходимости - с )ластием гракданинa
направившехо обращение. При обращении гражданина по вопросу качества
предоставлеЕия социаJIьЕьIх услуг оценивается полнота предоставлен]r{

социальньж усл)т и её результативность, сверяется полнота и правильность
зitполненIбI дневника социального работIrика, который ведЕтся в

произвольной форме. Рассмотрение жалобы на качество предоставлениrI

социzrпьной усJr}.глI осуществJuIется с обязательным посещением гражданина
по месту его проживания (пребывания);

- запрашивает, в том qисле в электронной форме, необходимые дJu{

рассмотрения обращения документы и материzrпы в другю< государственньIх
оргшrах, орmнах местного самоуправления и у иньD( доJlжItостньIх лиц, за

исключеяием судов, органов дознания и органов предварительного

t
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следствIrI;

- принимает меры, направленные на восстаЕовJIеIiие или защиту
нарушенIrьж прав, свобод и законных интересов гракданина;

- дает письменнъпй ответ по существУ поставJ.Iенньж в обращеrrии
вопросов;

- уведомляет гражданина о направлении его обращения на
рассмотрение в другой государственный оргzrн, оргаЕ MecTEoIo
самоуправленшI или иЁому должностЕому лицу в соотве.fствии с ихкомпетенIией.

7.4. Ответ на обращение подготilвливается ответственным сотрудником
и подписывается директором У чреrrqдения.

7.5. Ответ на обРащение направJUIется в форме электронного доrý.rментапо адр9су электронной почты, указанному в обращении, пOотупившем вУчреждеттие в форме электроIlного док},i,Iента, и в письменной форме попочтовому ад)есу, указанному в обращении, поступившем в Учреждение вписьменной форме. Кроме ToIo, на поступившее в Учреждение обращение,
содержащее предложение, з:uIвление или жалобу, которые затрагивают
интересы неопределенного круга лиц, в частности на обращение, в котором
обжа.ryется судебное решение, вынесенное в отношении неолределенноIо
кр)га лиц, отвеъ в том числе с р;lзъясt{еЕием порядка обжалования судебпого
решения, может быть размещен с соблюдением требований части 2 статъи 6Федерального закона Jф 59-ФЗ на о4ициальном сайте Учреждения винформационно-телекомлц/никационной сети <<Интернет>>.

VIП. Порядок рассмотрения отдеJIьпых обращепий

фа.rилия
которому

Если в указанном обраrцении содержатся сведения о

8.1. В случае, ес:ти в IIисьменном обращении не ук:rзаныгрzDкданина, направившего обращение, или почтовый адрес, по
должен быть направлен ответ, ответ на обращен"" 

"" дч"r"".

подготавливаёмом, совершаемом иJIи совершенном противоправном деянии,а также о лице, еIо подIотавливающем, совершающем ипи совершившем,
обращеттие подrежит направлению в государствеЕньй орган в соответствии сего компетенцией.

8.2. Обращение, в котором обжалуется судебное решение, в течениесеми дней со дuI реIистрации возвращается гракданину, надравившему
обращение, с рrtзъяснением порядка обжалованиJI дапного судебноrо
решенвI.

8.з. Учцrеждение при пол)чении письменного обращения, в котором
содержатся нецензурные либо оскорбительные выракения, уrрозы жизЁи.

t



здоровью и имуществу должностного лиц4 а также чJ]ено,ОСТаВИТЬ ОбРащение без ответа "" ",-;:. _'_Тý '',IelIoB еГО СеМЬИ, ВПРаВе

;;**"ж**;.жн;#fr 
*,"Jffi 

#тч";жх**j*
8.4. В случае, еслл

лрочтению, *"", 
"u 

oopu,j",iiJ"J" ;"#ТЖ ;:r#ж.хы"ж;;на рассмотрени" " оо1._1 
"о.уоuр"rr"пr,",i 

-'"оБ. 
.о.* местногосамо}.]IравJ.Iения или доJIJкн

0 чем в течеЕие семи o"::jl:*_'"* 
В СООТВеТСТвии с их компетенцией,

Зап.off 
rину, о*ч"""-йЪоlЪffi '#T"ffi:"iff""* сообщается

ПОДДаЮТСЯ ПРочтению. 
\У.[lПJШ|Я И ПОЧТОВЬй адrес

8.5. В случае, если
определить суть предложеш 

ТеКСТ ПИСЬМеННОГО ОбРаЩеНия не позвоJuIет

Дае-гся, ионо не подJ.Iежит нбI' 

З€UВЛеНИЯ ИЛИ ЖаЛОбЫ, ОТВет на обращение не
орIан, ОРГан местного 

аправлению на рассмотрение в государствеrrный

соответствии 
" * ооrar"",U'о,оавления 

или должностному лиIý/ в

ремстрации обрац""- 
"oou'"u""O, 

о чем в течеЕие семи дней со дш
8.6. В слJчае, 

""rr" " 
.*u"'"' 

*u'кдацшlу, направившему обршцепие.

вопрос, на которьтй ",, "::;"J;тL.::нт#;:ж;J; Ti"#J*;существувсвязисраЕее
обращении *" ,;";.;;; 

яаправJU{емБIми обращениями, и при этом в

r***,.*аlF*_Ж"У.Jil":ff ffЖr";#жз
lrри условии, *rо ,***rо" 'll"ЗfКИ С ГРаЖДаНИНОМ ПО даIrному вопросу
flаправлялись в одно и aо *" ЗООu*""" И Р{ {ее НаПРавJuIемые обращения
гр (,цанин, направивший обрu#"}|""""' 

О ДаДНОМ РеШении уведом,UIется

""^"rjJ;"i" Кf,j;, ""1ЖТ"* В Учреждение писБменЕого обращения,

Еастояпlего положения uta 
КОТОРЫЙ Ра.МеЩеЕ В соответствии с п.7.5.

информационно-теr"*о*"п'u 
официальном сайте Учреждения в

;;нi*й;тfi1#;#"::# tH ;У::ч} Ii}frxT,?;
"оqорruцrо'rо_|"]"-";'-***'Й 

uДР"" ОфИциального сайта в

размещен ответ на вопрос, 
""":л11"_Т"1 

СеТИ <ИНТеРНеТ>, на котором
содержащее обжа.rrо;" ;r";-uТ;ý;:"*#::Н:ТJdЖэтом обращеrrие,

8.8. В случае, если отв€
вопроса не может быть о*'ЪJ; ;lЖ;Ъ#ТilЖ:"";1r#"#охраняем)4о законом тайну,
.ообщu","".о";;;;;;";;;""r:Жfi У:,#1rfi",*хlJ:::iY;

,



вопроса в связи с недоIryстимостью разглашения указанЕых сведении,

8.9. В сiгуtае, если причшlы, по которым ответ по существу

поставленных в обращении вопросов не мог быть дан, в последутощем быллr

посц/пившее в учреждеЕие,
со дшI регистрации IIисьменного

может быть отказано в

ранее был дан ответ по

XI. Хранение письменных обращеццй п материалов,

устранеЕы, гра)кданиIt вправе вновь направить обращеттие в учреждение.

IX. Срокп рассмотрецця письменного обращения

9.1. Письменное обращение,

рассматривается в течение 30 дней

l0.б. В ходе личного тц)иема гражданину

дальнейшем рассмотрении обращения, если ему

существу поставJIенньж в обращении вопросов,

обращения.
9.2. В иск:почительньж с.щ/чzulх, а также в сл)п{ае направления запроса,

в друг}rе государственные органы, орIаны местного самоуправленшI,

директор }лrреждения вправе продлить срок рассмотрения обращения не

более чем на 30 дней, уведомив о продлении срока его рассмотрениl{

граждtlнина, Еаправившего обращение.

Х. Личный прием гра2лцац

l0.1. Личный прием гр:llr(дан в r]реждении проводится диреюором

уryеждениr{, заместителем директора. Информация о месте приема, а также

об установленrrьгх дJUI приема дIJr{х и часах доводится до сведениJ{ грахдан,

10.2. ПрИ личном приеме гражданиН предъявляеТ ДОIi)'I4еНТ,

удостоверяющий elo личность.

10.3. Содержание устного обращения заносится в карточку Jrичного

приема гражданина. В случае, если изложенные в устном обращении факгы и

обстоятельства явJIяются очевидными и не требlтот дополнительной

проверки, ответ на обращение с сог:rасшI грахданина может быть дан устно в

ходе личного приема, о чем делается запись в карточке личною приема

грахданина. В остальньlх слrIаJlх дается Irисьменный ответ по существУ

поставленных в обращении вопросов

10.4. Письменное обращение, приIIJIтое в ходе личного приема,

цодлежит регистрации и рассмотрению в порядке, установленном настоящим

положением.
l0.5. В случае, если в обращеНии содержатся вопросы, решеЕие

KoTopbD( не входит в компетенцию у{режденш{ гракданину дается

разъяснение, куда и в каком порядке ему следует обратиться.

связацIIых с пх рассмотрением



11.1. Регистрацш{, делопроизводство по обраrцениям грахдап
осуществJIяется лицом, уполномоченным прикtlзом директора Учреждения.

утверждеrтной номенклатурой.
l l.З. Оригиналы личньrх

обращеrтию, не приобщаются,
пиtIного вр)цения или способом,

документов, приложенные к письменному
а возвращаются автору обращения путем
обеспечивающим их сохраЕность.

l1.2. ОбращениЯ граждан, копии ответоВ на них и документы,
связанные с их разрешением, формирутотся в дела в соответствии с

1 1.4. При необходимости направления или возврата самого обращения
после его рассмотреншI в другие государственные органы, органы местного
самоуправленшI или другому должностному лицу в материал по
письменному обращению подшивается его копиJI, а также коI]ии
сопроводительного док)rмента и ответа автору,

11.5. ,Щела с материалами переписки (письменные обращения) хранятся
в течдцем делопроизводстве.

11.б. Срок хранения обращений граждан и документов, связанньD( с I,D(

рассмотрением и разрешением - 5 лет. По истечении устzlновленного срока
храненшI док}менты по обращениям грarrqдан подлежат уничтожению в

установленном законом порядке.

ХII. КонтролЬ над соблюдениеМ порядка рассмотрения обращений

12.I. Щщвктор )^{режденшI контролирует сроки

рассмотреншI обращений, анапизирует содержание
обращений, принимает меры по своевременному вьU{вIIению и устрitЕе]lию
причин нарушения прав, свобод и законных интересов граrtдан.

XIII. Ответетвенцость за flарушение пастоящего Положения

13.1. Jlица;
ответственность,
Федерации.

ви}Iовные в нарушеЕии настоящего Положения, несут
предусмотренчдо законодательством Российской

и порядок
пост}тIаюпdих
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Прпложение З
к IIоложен1llо о порядке расс\tотрения

обращеяий граждан в l'БУ СОН АО (Копошскиr: КЦСО)

Лицевая оторона

Алфавитшй учет:

Дата приема: " 20

кАрточкА
личЕого приема граждаЕцпа

(Drмилпя

Имя отчество
Адрес места rrмтельства:

.Щокумепт, удостоверяюций лпчность:

(серия, нопlер. \leclo и naTa пол\чеяия)

Содержацие обращенпя:

.Щопо.rвите.пьные lrдтерпА.Iы на
Лrrцо, проводпвшее прпеrr

.цпстах.

(должность, Ф,И,О.)

Оборотная сторона

IIрrrнятое решенпе по обращенlilо:

ПрItнято ппсь]uепное обрашенпе. реглстрацпоаньп-l J\!
Пшсъirtенное обрашенI]е переtlаправ.lспоi

20
IIрпме.iапие



-lПр!rложение 4 кПоложенrrю о порядкорассмотрениrI
обрац€Еий Факцан в ГБУ СОН ДО (Коношский КЦСО)

Алгоритм работы с усгнымп обращеЕиями граяцан

Реrис]рацIiя
карточки 

"1иц]огоприеrlа

УстЕое обращеЕIrе (,.lичЕо)

Ycтloe обращеЕие по телефопу
8(81858) 2_ 25_ 1З;

8(81858) 2_21_96

8(81858) 2-27-46

OtBet.tB<H lb]l специ.]"lис] lарэбо,1 с
обрашенияrrш rратtдан

Заполrrеrrие карто.тки личяого
!риема

Согласие граяqдашша на

устЕые разъясЕеЕия по

ВЕесе!iие поручения в
карточкч,lичЕого llриеNlа

с ),казышем срока

Рсrистрация карточ(и
-lичтlоIо приеlrа

Копltя карточкtt лltчного
пр]lс\Iа с пор\чение\1

п е l-r е_] зaтс я IicпojlHlITe,:лo

РегиgгIlащя и
ЕatuравпеЕие ппсьмеЕЕого

oTBeIta ца обрaццеЕйе

Снятпе обрашевlля с

коЕтро.,IJI

СобgrвеЕорущм
подпись

гратqца]lЙEа в
KaРroщe jIпrIEoю

приема

УсIЕые
разъясЕеЕФl

ответствеЕяого
спеIша]шста!

Устrrые

разъясllехrtя
дире(тора,

Jиректора

1:i i]a -- з;lcнale
:::::;:a:],:i:]

Литlьй
прпем

заNIеgIriтеJUI

диDектора


