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Организация работы с обращениями граждан 
в государственном органе 

Уполномоченный по правам ребенка 
в Липецкой области 

9.1. Уполномоченный по правам ребенка и его аппарат в пределах 

своей компетенции рассматривает обращения граждан (в том числе 

несовершеннолетних), объединений граждан, организаций, содержащие 

предложения, заявления, жалобы или информацию по вопросам, касающимся 

нарушения прав и законных интересов детей (далее – обращения граждан), в 

порядке, установленном Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О 

порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» (далее – 

Федеральный закон от 02.05.2006 № 59-ФЗ). 

Уполномоченный по правам ребенка и его аппарат обеспечивают 

всестороннее объективное рассмотрение обращения с возможностью или 

невозможностью (с указанием причин и правового обоснования) решения 

поставленного в обращении вопроса. 

Гражданин имеет право направить обращение лично или через законно 

уполномоченного представителя. Разглашение сведений, касающихся 

частной жизни гражданина, без его согласия не допускается. 

9.2. Исполнитель обеспечивает рассмотрение обращений и направляет 

ответ в течение 30 календарных дней с даты регистрации обращения, а 

также, по просьбе направивших обращение государственных органов, 

уведомляет их о принятом решении. 

В пределах установленного срока рассмотрения обращений граждан, 

Уполномоченным по правам ребенка может быть установлен иной срок, 

указанный в резолюции. 

9.3. Срок рассмотрения обращения может быть продлен 

Уполномоченным по правам ребенка не более чем на 30 календарных дней с 

уведомлением об этом гражданина, направившего обращение. 

В случае решения Уполномоченного по правам ребенка о продлении 

срока рассмотрения обращения, гражданину незамедлительно направляется 

уведомление до истечения срока рассмотрения обращения. 

9.4. Обращение считается рассмотренным, если заявителю даны ответы 

на все поставленные в нем вопросы, приняты необходимые меры, даны 

исчерпывающие разъяснения. 

Обращение гражданина считается исполненным с даты направления 

итогового (окончательного) ответа заявителю. 

9.7. В обращении в обязательном порядке должны быть указаны 

фамилия, имя, отчество гражданина (последнее – при наличии), почтовый 

или электронный адрес, по которому должен быть направлен ответ. 
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Обращения, в которых отсутствуют сведения, достаточные для их 

разрешения, в течение 7 календарных дней со дня регистрации возвращаются 

заявителю с предложением восполнить недостающие данные, а при 

необходимости с разъяснением, куда им для этого стоит обратиться. 

Исполнитель вправе провести личную беседу с заявителем в целях 

уточнения обстоятельств, изложенных в обращении. 

Заявитель вправе получать сведения о прохождении процедуры по 

рассмотрению его обращения в течение рабочего времени в рабочие дни. 

 
9.8. Письменные обращения граждан 

 
9.8.1. Письменные обращения граждан, поступившие в адрес 

Уполномоченного по правам ребенка и его аппарата, в срок не позднее 

1 рабочего дня с момента поступления подлежат обязательной регистрации. 

При приеме письменных обращений непосредственно от граждан по 

просьбе гражданина на копии обращения, принятого к рассмотрению, 

работником аппарата делается отметка с указанием даты приема обращения. 

9.8.3. На каждое письменное обращение гражданина должен быть 

предоставлен письменный ответ. 

Письменный ответ на обращение гражданина должен соответствовать 

следующим требованиям: 

- доступность и четкость в изложении материала; 

- полнота предоставляемой информации; 

- объективность, независимость, всесторонность рассмотрения 

обращения гражданина; 

- конфиденциальность; 

- корректность. 

Допускается подготовка одного письменного ответа на многократные 

письменные обращения одного и того же гражданина по одному и тому же 

вопросу, поступившие в период срока рассмотрения его первичного 

обращения. В этом случае в тексте письменного ответа указывается, что 

ответ дается на все письменные обращения гражданина (с указанием даты 

поступления и (или) регистрации). 

Письменный ответ не дается в случае, когда от гражданина поступило 

письменное заявление о согласии на предоставление устного ответа. 

Ответ на обращение (уведомление, извещение) направляется в форме 

электронного документа по адресу электронной почты гражданина, в случае 

если обращение поступило в электронной форме с адреса электронной почты 

гражданина или на официальный сайт Уполномоченного по правам ребенка и 

в сообщении указан адрес электронной почты гражданина. В остальных 

случаях ответ на обращение (уведомление, извещение) направляется на 

почтовый адрес гражданина. 
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В случае, если гражданин выражает намерение забрать ответ на 

обращение лично, то на копии ответа на обращение гражданин (при 

предъявлении документа, удостоверяющего личность) собственноручно под 

роспись указывает «Документ получен лично» и проставляет дату получения. 

Передача ответа на обращение иным лицам не допускается. 

Направление ответов на обращение (уведомление, извещение) 

посредством мессенджеров или социальных сетей не допускается. 

9.8.4. В случае, если обращение содержит вопросы, решение которых 

не входит в компетенцию Уполномоченного по правам ребенка и его 

аппарата, гражданину в течение 2 рабочих дней направляется уведомление о 

переадресации обращения в соответствии с Федеральным законом от 

02.05.2006 № 59-ФЗ. 

9.8.5. В случае, если в 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, Уполномоченный по правам ребенка 

вправе принять решение о безосновательности очередного обращения и 

прекращении переписки с гражданином по данному вопросу. 

Обращения одного и того же автора и по одному и тому же вопросу, 

поступившие до истечения срока рассмотрения, считаются первичными. Не 

считаются повторными обращения одного и того же автора, но по разным 

вопросам. 

Гражданин уведомляется о решении о прекращении с ним переписки 

извещением за подписью Уполномоченного по правам ребенка. 

9.8.6. В случаях, предусмотренных частями 2, 3, 4, 4.1, 5 статьи 11 

Федерального закона от 02.05.2006 № 59-ФЗ, ответственный исполнитель 

уведомляет гражданина об оставлении обращения без рассмотрения с 

указанием причины в течение 2 рабочих дней с даты регистрации обращения. 

 
9.9. Устные обращения граждан 

 
9.9.1. К устным обращениям граждан относятся обращения, которые 

поступают в  ходе телефонного разговора, на специально организованную 

«горячую линию», во время прямых эфиров на радио и по телевидению, в 

ходе встреч и мероприятий с участием Уполномоченного по правам ребенка 

и его аппарата. 

9.9.2. Устное обращение должно соответствовать требованиям, 

указанным в п. 9.7. настоящего Регламента, и дополнительно содержать 

номер контактного телефона для связи с заявителем. 

9.9.3. На устное обращение Уполномоченным по правам ребенка или 

работником аппарата дается устная консультация с разъяснением по 

существу вопроса и (или) о порядке рассмотрения обращений граждан в 

случае направления письменного обращения. 
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Устная консультация работником аппарата дается незамедлительно в 

ходе телефонного разговора или в течение 1 рабочего дня с момента 

получения устного обращения. 

9.9.5. В ходе телефонного разговора может вестись аудиозапись, о чем 

работник аппарата предупреждает гражданина. 

В случае, если гражданин возражает против аудиозаписи, гражданину 

разъясняется порядок рассмотрения обращений граждан (например, путем 

направления письменного обращения и (или) записи на личный прием). 

Ответственность за надлежащее хранение информации возлагается на 

отдел организационного и финансового обеспечения деятельности 

Уполномоченного по правам ребенка. 

 
9.10. Личный прием граждан 

 
9.10.1. Личный прием граждан и выездной личный прием граждан 

Уполномоченным по правам ребенка (далее – личный прием граждан) 

проводится в соответствии с графиками приема граждан. 

9.10.2. Личный прием граждан по решению Уполномоченного по 

правам ребенка может проводиться в очном (личная встреча с 

заявителем) или дистанционном формате (в режиме видео-конференц- 

связи). 

На период действия ограничительных мер по недопущению 

распространения новой коронавирусной инфекции, в исключительных 

случаях по решению Уполномоченного по правам ребенка допускается 

проведение личного приема посредством телефонной связи. 

9.10.3. Личный прием граждан ведется по предварительной записи. 

Запись на повторный прием к Уполномоченному по правам ребенка 

осуществляется не ранее получения гражданином ответа на предыдущее 

обращение. 

9.10.4. В целях обеспечения конфиденциальности сведений, 

Уполномоченным по правам ребенка одновременно ведется прием только 

одного гражданина, за исключением случаев коллективного обращения 

граждан. 

При личном приеме гражданин предъявляет документ, 

удостоверяющий его личность. 

В случае отказа гражданина предъявить документ, удостоверяющий его 

личность, личный прием прекращается; гражданину разъясняется порядок 

рассмотрения обращений граждан (направление письменного обращения; 

повторная запись на личный прием и др.). 

9.10.5. Письменное обращение, принятое в ходе личного приема, 

подлежит регистрации и рассмотрению в порядке, установленном 

Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ и п. 9.8. настоящего 

Регламента. 
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9.10.6. Устное обращение, принятое в ходе личного приема граждан, 

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. В 

остальных случаях дается письменный ответ по существу поставленных в 

обращении вопросов. 

9.10.8. В случае, если в обращении содержатся вопросы, решение 

которых не входит в компетенцию Уполномоченного по правам ребенка и 

его аппарата, гражданину дается разъяснение, куда и в каком порядке ему 

следует обратиться. 

9.10.9. В ходе личного приема гражданину может быть отказано в 

дальнейшем рассмотрении обращения, если ему ранее был дан ответ по 

существу поставленных в обращении вопросов. 

9.10.10. В ходе личного приема граждан ведется аудио- и (или) 

видеозапись. Ответственность за надлежащее хранение информации 

возлагается на отдел организационного и финансового обеспечения 

деятельности Уполномоченного по правам ребенка. 

Информация об аудио- и (или) видеозаписи доводится до сведения 

граждан, записавшихся на личный прием, письменно или устно до начала 

личного приема граждан. 

В случае, если гражданин возражает против аудио- и (или) 

видеозаписи, личный прием прекращается; гражданину разъясняется порядок 

рассмотрения обращений граждан (например, направление письменного 

обращения). 

9.10.11. В случае необходимости Уполномоченным по правам ребенка 

могут быть установлены дополнительные условия и требования к 

организации личного приема (например, масочный режим, социальная 

дистанция и др.). 

9.10.13. Гражданину может быть отказано в личном приеме в 

случае его алкогольного, наркотического опьянения; неадекватного, 

агрессивного поведения; использования нецензурной лексики и 

оскорбительных высказываний в адрес должностных лиц и иных 

граждан или по иным причинам. 

 
9.11. Анонимные обращения граждан 

 
9.11.1. Анонимным обращением гражданина считается письменное или 

устное обращение без указания фамилии, имя, отчества гражданина 

(последнее – при наличии), или почтового адреса, или электронного адреса, 

по которому должен быть направлен ответ. 

9.11.2. Ответ гражданину на анонимное обращение не дается. 
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9.12. Комментарии или сообщения, поступающие на официальные аккаунты 

Уполномоченного по правам ребенка и его аппарата 

в социальных сетях 

 
9.12.1. Комментарии или сообщения, поступающие на 

официальные аккаунты Уполномоченного по правам ребенка и его 

аппарата в социальных сетях, не подлежат регистрации и рассмотрению 

в порядке, установленном Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ 

и настоящим Регламентом. 

Гражданину разъясняется его право на обращение к Уполномоченному 

по правам ребенка в соответствии с действующим законодательством. 
 

 
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

 

 

Уполномоченный по правам ребенка рассматривает обращения граждан 

(в том числе несовершеннолетних), объединений граждан, организаций, 

содержащие предложения, заявления, жалобы или информацию по вопросам, 

касающимся нарушения прав и законных интересов детей, в порядке, 

установленном Федеральным законом от 2 мая 2006 года N 59-ФЗ "О порядке 

рассмотрения обращений граждан Российской Федерации", Федеральным 

законом "Об уполномоченных по правам ребенка в Российской Федерации", 

Законом Липецкой области от 18.08.2011 N 523-ОЗ  "Об Уполномоченном по 

правам ребенка в Липецкой области". 

 

Личный прием граждан Уполномоченным по правам ребенка в 

Липецкой области Ю.Н. Тараном  проводится еженедельно: 

- очный формат (лично при предъявлении документа, удостоверяющего 

личность);  

- дистанционный формат (телефонная консультация, онлайн приём в 

режиме видеоконференцсвязи).  

В целях обеспечения безопасности в ходе личного приема ведется 

видеонаблюдение и аудиозапись.  

Приём проводится по предварительной записи по телефонам: +7 (4742) 

22-19-05, 22-03-38. 

Дата и время согласуется с заявителем. 

 

По вопросам организации приема граждан (физических лиц), 

организаций (юридических лиц), общественных объединений, 

государственных органов, органов местного самоуправления: 

Лаврова Анастасия Анатольевна, начальник отдела организационного и 

финансового обеспечения деятельности Уполномоченного по правам ребенка в 

Липецкой области, +7 (4742) 22-02-93. 
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Родионова Наталья Васильевна, главный консультант отдела 

организационного и финансового обеспечения деятельности Уполномоченного 

по правам ребенка в Липецкой области, +7 (4742) 22-19-05. 

 

Для получения информации справочного характера по вопросам 

рассмотрения обращений граждан обращаться по телефонам: 

+7 (4742) 22-19-05; 

+7 (4742) 22-03-38. 
 


