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Граждане Российской Федерации 
имеют право обращаться лично, 
а  также направлять индивидуаль-
ные и  коллективные обращения 
в государственные органы и органы 
местного самоуправления.

(статья 33 Конституции РФ)

ПРЕДИСЛОВИЕ

Право граждан на личные индивидуальные и коллективные об-
ращения в государственные органы и органы местного самоуправ-
ления относится к  базовым правам, гарантированным Конститу-
цией РФ, установленным и урегулированным рядом федеральных 
и региональных нормативно-правовых актов. В частности, законо-
дательством установлены определенные формы и виды обращений 
граждан, а также урегулирован порядок их рассмотрения.

Тем не менее, реализация гражданами своих прав на обращение 
в государственные органы и органы местного самоуправления со-
провождается рядом сложностей социально-культурного (в первую 
очередь, связанных с  менталитетом населения) и  процедурного 
характера, возникающих как в процессе подачи гражданами обра-
щений, так и  в  ходе их  регистрации, рассмотрения и  разрешения 
должностными лицами. Все эти обстоятельства значительно сни-
жают доверие граждан к институту обращений, вынуждают их от-
казываться от восстановления и защиты своих прав в администра-
тивном порядке.

Учитывая вышесказанное, нами впервые предпринята попытка 
систематизации норм действующих федеральных и региональных 
нормативно-правовых актов, устанавливающих и  регулирующих 
порядок подачи, рассмотрения и разрешения обращений граждан 
в органы государственной власти и местного самоуправления.

В  справочно-практическом пособии приведены материалы 
по проблематике реализации прав граждан на обращение в государ-
ственные органы и органы местного самоуправления, извлечения 
из  действующих федеральных и  региональных нормативно-пра-
вовых актов, устанавливающих и  регулирующих порядок приема, 
регистрации и рассмотрения обращений граждан Российской Феде-
рации. 



Справочно-практическое пособие предназначено для граждан, 
желающих получить минимальный объем правовой информации 
о  порядке рассмотрения обращений должностными лицами госу-
дарственных органов и  органов местного самоуправления. Также 
пособие будет полезным для должностных лиц государственных 
органов и органов местного самоуправления, практикующих юри-
стов, адвокатов, судей, преподавателей и  студентов высших учеб-
ных заведений.

Мы будем признательны коллегам за любые отклики по содержа-
нию работы. Все замечания, пожелания и предложения просим на-
правлять А. Н. Балашову по указанному ниже электронному адресу.

Авторский коллектив 
(alb772005@yandex.ru)



6

1. РЕАЛИЗАЦИЯ ПРАВ ГРАЖДАН  
НА ОБРАЩЕНИЕ В ГОСУДАРСТВЕННЫЕ ОРГАНЫ 
И ОРГАНЫ МЕСТНОГО САМОУПРАВЛЕНИЯ

1.1. Право граждан на обращение в государственные  
органы и органы местного самоуправления

Право на обращение в государственные органы и органы мест-
ного самоуправления является неотъемлемым правом каждого 
гражданина, гарантированным Конституцией РФ. Статья 33 Кон-
ституции РФ гласит: «Граждане Российской Федерации имеют пра-
во обращаться лично, а также направлять индивидуальные и кол-
лективные обращения в государственные органы и органы местно-
го самоуправления». Данное право представляет собой не только 
средство осуществления и охраны прав и свобод граждан, но и яв-
ляется своеобразным методом общественного контроля за деятель-
ностью государственного и муниципального аппарата.

Обращения граждан в органы государственной власти и местного 
самоуправления могут быть классифицированы по: а) форме (пись-
менные, устные, электронные); б) содержанию (предложение – ре-
комендации по улучшению деятельности государственных органов, 
иных организаций (должностных лиц), совершенствованию право-
вого регулирования отношений в государственной и общественной 
жизни, решению вопросов экономической, политической, социаль-
ной и других сфер деятельности государства и общества; заявление 
– ходатайство о реализации прав, свобод и (или) законных интересов 
гражданина (граждан), не связанных с их нарушением; жалоба – тре-
бование о восстановлении прав, свобод и (или) законных интересов 
гражданина (граждан), нарушенных действиями (бездействием) 
должностных лиц государственных органов, иных организаций или 
граждан); в) субъектам (индивидуальное или коллективное); г) адре-
сату (могут адресоваться органам государственной власти, органам 
самоуправления на местах и конкретным должностным лицам).

В настоящее время вопросы обращения граждан в органы госу-
дарственной власти и местного самоуправления регулируются Фе-
деральным законом от 2 мая 2006 г. № 59‑ФЗ «О порядке рассмо-
трения обращений граждан Российской Федерации» и  Федераль-
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ным законом от 9 февраля 2009 г. № 8‑ФЗ «Об обеспечении доступа 
к информации о деятельности государственных органов и органов 
местного самоуправления» и т. д.

В последние годы существенной частью нормативной базы ра-
боты с документами стали административные регламенты испол-
нения государственных функций и административные регламенты 
предоставления государственных услуг (далее – административ-
ные регламенты). Они содержат не только описание управленче-
ских процедур и  действий, но и  требования к  оформлению и  об-
работке документов, срокам их  подготовки и  выдачи, схемы про-
хождения потоков документации, формы документов, регистраци-
онных журналов и  т. д. (например, постановление Правительства 
РФ от 28 июля 2005 г. № 452 «О Типовом регламенте внутренней 
организации федеральных органов исполнительной власти», по-
становление Правительства РФ от 16 мая 2011 г. № 373 «О разра-
ботке и утверждении административных регламентов исполнения 
государственных функций и административных регламентов пре-
доставления государственных услуг» и др.).

Следует учитывать, что каждым органом государственной и му-
ниципальной власти разработаны и применяются административ-
ные регламенты. Регламентом является нормативный правовой 
акт федерального органа исполнительной и  муниципальной вла-
сти по  исполнению государственных и  муниципальных функций 
в определенной сфере деятельности, устанавливающий сроки и по-
следовательность административных процедур (действий) феде-
рального органа исполнительной власти и  органа государствен-
ного внебюджетного фонда при осуществлении государственного 
контроля (надзора).

В регламент включаются такие разделы, как: а) общие положе-
ния; б) требования к порядку исполнения государственной функ-
ции; в) состав, последовательность и  сроки выполнения админи-
стративных процедур (действий), требования к порядку их выпол-
нения, в  том числе особенности выполнения административных 
процедур (действий) в  электронной форме; г) порядок и  формы 
контроля за исполнением государственной функции; д) досудебный 
(внесудебный) порядок обжалования решений и действий (бездей-
ствия) органа, исполняющего государственную функцию, а  также 
их должностных лиц.

Вся деятельность по  рассмотрению обращений граждан нахо-
дится в  поле постоянного внимания государства. Контроль за ис-
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полнением обращений граждан является важной деятельностью, 
способствующей устранению причин и условий, порождающих об-
ращения граждан, а также обеспечению законности и государствен-
ной дисциплины.

Контроль – важнейший вид обратной связи, при помощи кото-
рого субъекты власти получают информацию о фактическом состо-
янии дел, выполнении принятых решений. Контроль используется 
для повышения исполнительской дисциплины, оценки работы, пре-
дотвращения негативных процессов. Контрольная функция реали-
зуется на всех стадиях производства по обращениям граждан. При 
осуществлении контроля обращается внимание на  сроки, подве-
домственность и полноту рассмотрения обращения, объективность 
и всесторонность проверки фактов, изложенных в обращении, за-
конность принятого по обращению решения и др.

Контролю подлежат все зарегистрированные обращения граж-
дан, требующие рассмотрения. Контроль за рассмотрением посту-
пившего обращения гражданина начинается с  момента его реги-
страции и заканчивается при регистрации и отправлении оконча-
тельного ответа его автору. Начальники управлений (департамен-
тов, отделов), работающих с обращениями, еженедельно рассматри-
вают на оперативных совещаниях состояние исполнительской дис-
циплины по работе с  обращениями граждан. Обращения граждан 
снимаются с  контроля после рассмотрения их  по  существу, когда 
по ним приняты все необходимые меры и даны исчерпывающие от-
веты, соответствующие законодательству РФ. Обращения граждан, 
на которые даны промежуточные ответы, не снимаются с контроля 
до  направления по  результатам их  рассмотрения окончательного 
ответа заявителю.

На «особый контроль» ставятся обращения граждан, направлен-
ные Администрацией Президента РФ, Аппаратом Правительства 
РФ, членами Совета Федерации Федерального Собрания РФ, депута-
тами Государственной Думы Федерального Собрания РФ, федераль-
ными органами исполнительной власти, другими государственны-
ми органами и требующие сообщить результаты рассмотрения об-
ращений граждан в их адрес.

Снятие с контроля поручения по рассмотрению обращений граж-
дан осуществляется при представлении исполнителем копии отве-
та заявителю по существу обращения, а также при представлении 
исполнителем письменной информации о личной встрече с заяви-
телем и решении вопросов, изложенных в обращении гражданина.



9

Основаниями для постановки на  «особый контроль» письмен-
ных обращений могут служить:

– содержащаяся в обращении обоснованная информация о нару-
шении прав, свобод и законных интересов граждан;

– содержащиеся в обращении обоснованные просьбы об оказа-
нии помощи или поддержки гражданам из социально незащищен-
ных групп населения либо гражданам, пострадавшим по вине дру-
гих лиц, а также пострадавшим в результате стихийных бедствий;

– поднимаемые в обращении общественно значимые проблемы 
(в случаях, если обращение исходит от объединения граждан или 
обращение подписано большим количеством граждан);

– в  случаях, когда для полного рассмотрения поставленных 
в письменных обращениях вопросов необходимо получить допол-
нительную информацию о фактических обстоятельствах дела от со-
ответствующих государственных органов или органов местного са-
моуправления (за исключением судов, органов дознания и органов 
предварительного следствия).

Важной формой контроля исполнения обращений граждан явля-
ются анализ и мониторинг деятельности в данной сфере.

Например, в соответствии с Указом Президента РФ от 17 апреля 
2017 г. № 171 «О мониторинге и анализе результатов рассмотрения 
обращений граждан и организаций» в целях обеспечения защиты 
прав, свобод и законных интересов человека и гражданина, прогно-
зирования развития социально-экономических и общественно-по-
литических процессов в  Российской Федерации Администрация 
Президента РФ обеспечивает мониторинг и  анализ результатов 
рассмотрения обращений граждан Российской Федерации, ино-
странных граждан, лиц без гражданства, объединений граждан, 
в  том числе юридических лиц, направленных в  государственные 
органы, органы местного самоуправления, государственные и му-
ниципальные учреждения, иные организации, осуществляющие 
публично значимые функции, и  их  должностным лицам, монито-
ринг и анализ результатов рассмотрения общественных инициатив 
граждан Российской Федерации, размещенных на интернет-ресурсе 
«Российская общественная инициатива», а также анализ мер, при-
нятых по таким обращениям и инициативам.

Действие Федерального закона от  9  февраля 2009  г. №  8‑ФЗ 
«Об  обеспечении доступа к  информации о  деятельности государ-
ственных органов и  органов местного самоуправления» распро-
страняется на отношения, связанные с обеспечением доступа заин-
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тересованных лиц к информации о деятельности государственных 
органов и органов местного самоуправления. Действие данного за-
кона распространяется в том числе на отношения, связанные с пре-
доставлением государственными органами и  органами местного 
самоуправления информации о своей деятельности по запросам ре-
дакций средств массовой информации, в части, не урегулированной 
законодательством Российской Федерации о  средствах массовой 
информации.

Следует учитывать, что действия данного нормативного акта не 
распространяются на:

1) отношения, связанные с обеспечением доступа к персональ-
ным данным, обработка которых осуществляется государственны-
ми органами и органами местного самоуправления;

2) порядок рассмотрения государственными органами и органа-
ми местного самоуправления обращений граждан;

3) порядок предоставления государственным органом, органом 
местного самоуправления в иные государственные органы, органы 
местного самоуправления информации о своей деятельности в свя-
зи с осуществлением указанными органами своих полномочий.

Федеральный закон от 2 мая 2006  г. № 59‑ФЗ «О порядке рас-
смотрения обращений граждан Российской Федерации» регулиру-
ет правоотношения, связанные с  реализацией гражданином Рос-
сийской Федерации закрепленного за ним Конституцией РФ права 
на обращение в государственные органы и органы местного самоу-
правления, а также устанавливает порядок рассмотрения обраще-
ний граждан государственными органами, органами местного само-
управления и должностными лицами.

Установленный указанным нормативным актом порядок рас-
смотрения обращений граждан государственными органами, ор-
ганами местного самоуправления и  должностными лицами рас-
пространяется на  правоотношения, связанные с  рассмотрением 
указанными органами, должностными лицами обращений объеди-
нений граждан, в том числе юридических лиц, а также на правоот-
ношения, связанные с рассмотрением обращений граждан, объеди-
нений граждан, в том числе юридических лиц, осуществляющими 
публично значимые функции государственными и  муниципаль-
ными учреждениями, иными организациями и их должностными 
лицами.

За нарушение порядка рассмотрения обращений граждан пред-
усмотрена административная ответственность, установленная 
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ст.  5.59 КоАП РФ. Дела об  административных правонарушениях, 
предусмотренных ст. 5.59 КоАП РФ, возбуждаются прокурором (ч. 1 
ст.  28.4 КоАП РФ). Следовательно, заявление о  привлечении кон-
кретного должностного лица к  административной ответственно-
сти по ст. 5.59 КоАП РФ потерпевшему необходимо подавать на имя 
соответствующего прокурора. Рассматриваются такие дела судьями 
(ст. 23.1 КоАП РФ). Пределы назначения наказания в виде штрафа 
за совершение указанного правонарушения составляют от 5 до 10 
тыс. руб.

Кроме того, как следует из положений ст. 16 Федерального за-
кона «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Фе-
дерации», гражданин, права которого нарушены при рассмотрении 
его обращения, имеет право в судебном порядке потребовать воз-
мещение убытков и компенсацию морального вреда, причиненных 
незаконным действием (бездействием) государственного органа, 
органа местного самоуправления или должностного лица.

1.2. Формы и виды обращений граждан

Граждане имеют право обращаться лично, а также направлять 
индивидуальные и  коллективные обращения в  государственные 
органы, органы местного самоуправления и  их  должностным ли-
цам, в государственные и муниципальные учреждения и иные орга-
низации, на которые возложено осуществление публично значимых 
функций, и их должностным лицам.

Обращения граждан могут быть в  устной, письменной форме, 
а также в форме электронного документа. В последних двух формах 
различают следующие виды обращений:

1) предложение – рекомендация по  совершенствованию зако-
нов (иных НПА), деятельности государственных органов и органов 
местного самоуправления, развитию общественных отношений, 
улучшению социально-экономической и  иных сфер деятельности 
государства и общества;

2) заявление – просьба о содействии в реализации конституци-
онных прав и свобод гражданина (или других лиц), либо сообщение 
о  нарушении законов (иных НПА), недостатках в  работе государ-
ственных органов, органов местного самоуправления и должност-
ных лиц, либо критика их деятельности;

3) жалоба – просьба о восстановлении или защите нарушенных 
прав, свобод или законных интересов гражданина (или других лиц).
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В письменном обращении или обращении в форме электронного 
документа гражданин указывает:

1) наименование органа, в  который направляется обращение, 
либо Ф. И. О. или должность лица, к которому он обращается;

2) свои фамилию, имя и отчество (последнее – при наличии);
3) почтовый адрес, по которому должны быть направлены от-

вет или уведомление о  переадресации обращения (в  обращении 
в форме электронного документа указывается адрес электронной 
почты);

4) суть предложения, заявления или жалобы.
Также необходимо проставить личную подпись и дату.
В случае необходимости в подтверждение своих доводов к пись-

менному обращению прикладываются документы и материалы либо 
их копии. К обращению в форме электронного документа необходи-
мые документы и материалы прилагаются в электронной форме.

На официальных сайтах государственных органов и  органов 
местного самоуправления содержится информация в  отношении 
организации работы с обращениями граждан. В частности, указы-
вается порядок направления гражданами обращений, получения 
информации по вопросам их рассмотрения, а также порядок орга-
низации и проведения личного приема граждан. Кроме того, обра-
щение возможно направить путем заполнения специальной фор-
мы на официальном сайте указанных органов (например, на сайте 
Росреестра, ФНС России).

По общему правилу письменное обращение подлежит обяза-
тельной регистрации в течение трех дней с момента поступления 
в  государственный орган, орган местного самоуправления или 
должностному лицу. Однако если, например, к их компетенции не 
относится решение вопросов, поставленных в  обращении, такое 
обращение в течение семи дней со дня регистрации направляется 
компетентному органу или должностному лицу с уведомлением об-
ратившегося лица о переадресации обращения.

1.3. Рассмотрение обращений граждан

Любое обращение, поступившее в государственный орган, орган 
местного самоуправления или должностному лицу в соответствии 
с их компетенцией, подлежит обязательному рассмотрению. Пись-
менное обращение рассматривается в течение 30 дней со дня его 
регистрации. 
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Государственный орган, орган местного самоуправления или 
должностное лицо дает письменный ответ по существу поставлен-
ных в обращении вопросов, за исключением следующих случаев:

1) если обращение касается обжалования судебного решения, то 
оно возвращается гражданину в течение семи дней со дня регистра-
ции с разъяснением порядка обжалования судебного решения;

2) если в  обращении содержатся нецензурные либо оскорби-
тельные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу долж-
ностного лица, а также членов его семьи, то возможно оставление 
обращения без ответа по существу и сообщение гражданину о недо-
пустимости злоупотребления правом;

3) если текст письменного обращения не поддается прочтению, 
то ответ на обращение не дается и оно не подлежит направлению 
на рассмотрение в соответствующий орган или должностному лицу, 
о чем сообщается гражданину в течение семи дней со дня регистра-
ции его обращения (при условии, что его фамилия и почтовый адрес 
поддаются прочтению);

4) если текст письменного обращения не позволяет определить 
его суть, то ответ на обращение не дается и оно не подлежит на-
правлению на рассмотрение в  соответствующий орган или долж-
ностному лицу, о чем сообщается гражданину в течение семи дней 
со дня регистрации его обращения;

5) если в обращении содержится вопрос, на который граждани-
ну неоднократно давались письменные ответы по существу в связи 
с ранее направляемыми обращениями, адресаты таких обращений 
совпадают и в обращении не приводятся новые доводы или обсто-
ятельства, то в  отношении такого обращения может быть приня-
то решение о  его безосновательности и  прекращении переписки 
с гражданином по данному вопросу, о чем он уведомляется;

6) если ответ на поставленный в обращении вопрос, затрагиваю-
щий интересы неопределенного круга лиц, размещен на официаль-
ном сайте соответствующего органа, гражданину в  течение семи 
дней со дня регистрации его обращения сообщается электронный 
адрес указанного сайта (при этом обращение, содержащее обжало-
вание судебного решения, не возвращается);

7) если ответ по существу поставленного в обращении вопроса 
не может быть дан без разглашения сведений, составляющих госу-
дарственную или иную охраняемую федеральным законом тайну, 
то гражданину сообщается о невозможности предоставления в свя-
зи с этим ответа.



Если причины, по которым не мог быть дан ответ по существу 
поставленных в обращении вопросов, в последующем были устра-
нены, гражданин вправе вновь направить обращение.

Кроме того, в  случае, если в  письменном обращении не указа-
ны фамилия гражданина, направившего обращение, или почтовый 
адрес, по которому должен быть направлен ответ (анонимное об-
ращение), ответ на обращение не дается. Однако если в обращении 
содержатся сведения о подготавливаемом, совершаемом или совер-
шенном противоправном деянии, а также о лице, его подготавлива-
ющем, совершающем или совершившем, обращение подлежит на-
правлению в соответствующие правоохранительные органы.
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2. ФЕДЕРАЛЬНОЕ ЗАКОНОДАТЕЛЬСТВО  
О РАССМОТРЕНИИ ОБРАЩЕНИЙ ГРАЖДАН

Федеральный закон от 02.05.2006 № 59‑ФЗ  
«О порядке рассмотрения обращений граждан  
Российской Федерации» (извлечение)
Статья 2. Право граждан на обращение
1. Граждане имеют право обращаться лично, а также направлять 

индивидуальные и коллективные обращения, включая обращения 
объединений граждан, в  том числе юридических лиц, в  государ-
ственные органы, органы местного самоуправления и  их  долж-
ностным лицам, в государственные и муниципальные учреждения 
и иные организации, на которые возложено осуществление публич-
но значимых функций, и их должностным лицам.

2. Граждане реализуют право на обращение свободно и добро-
вольно. Осуществление гражданами права на обращение не должно 
нарушать права и свободы других лиц.

3. Рассмотрение обращений граждан осуществляется бесплатно.
Статья 3. Правовое регулирование правоотношений, 
связанных с рассмотрением обращений граждан
1. Правоотношения, связанные с  рассмотрением обращений 

граждан, регулируются Конституцией Российской Федерации, меж-
дународными договорами Российской Федерации, федеральными 
конституционными законами, настоящим Федеральным законом 
и иными федеральными законами.

2. Законы и иные нормативные правовые акты субъектов Рос-
сийской Федерации могут устанавливать положения, направлен-
ные на защиту права граждан на обращение, в том числе устанавли-
вать гарантии права граждан на обращение, дополняющие гаран-
тии, установленные настоящим Федеральным законом.

Статья 4. Основные термины, используемые в настоящем 
Федеральном законе
Для целей настоящего Федерального закона используются сле-

дующие основные термины:
1) обращение гражданина (далее – обращение) – направлен-

ные в государственный орган, орган местного самоуправления или 
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должностному лицу в письменной форме или в форме электронно-
го документа предложение, заявление или жалоба, а также устное 
обращение гражданина в  государственный орган, орган местного 
самоуправления;

2) предложение – рекомендация гражданина по совершенство-
ванию законов и иных нормативных правовых актов, деятельности 
государственных органов и органов местного самоуправления, раз-
витию общественных отношений, улучшению социально-экономи-
ческой и иных сфер деятельности государства и общества;

3) 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 государствен-
ных органов, органов местного самоуправления и  должностных 
лиц, либо критика деятельности указанных органов и  должност-
ных лиц;

4) жалоба – просьба гражданина о восстановлении или защите 
его нарушенных прав, свобод или законных интересов либо прав, 
свобод или законных интересов других лиц;

5) должностное лицо – лицо, постоянно, временно или по специ-
альному полномочию осуществляющее функции представителя 
власти либо выполняющее организационно-распорядительные, ад-
министративно-хозяйственные функции в государственном органе 
или органе местного самоуправления.

Статья 5. Права гражданина при рассмотрении обращения
При рассмотрении обращения государственным органом, орга-

ном местного самоуправления или должностным лицом гражданин 
имеет право:

1) представлять дополнительные документы и материалы либо 
обращаться с просьбой об их истребовании, в том числе в электрон-
ной форме;

2) 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 материалах не содержатся сведения, составляющие государствен-
ную или иную охраняемую федеральным законом тайну;

3) получать письменный ответ по существу поставленных в об-
ращении вопросов, за исключением случаев, указанных в статье 11 
настоящего Федерального закона, а в случае, предусмотренном ча-
стью 5.1 статьи 11 настоящего Федерального закона, на основании 
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обращения с просьбой о его предоставлении, уведомление о переа-
дресации письменного обращения в государственный орган, орган 
местного самоуправления или должностному лицу, в компетенцию 
которых входит решение поставленных в обращении вопросов;

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

5) обращаться с заявлением о прекращении рассмотрения обра-
щения.

Статья 6. Гарантии безопасности гражданина  
в связи с его обращением
1. Запрещается преследование гражданина в связи с его обраще-

нием в государственный орган, орган местного самоуправления или 
к должностному лицу с критикой деятельности указанных органов 
или должностного лица либо в целях восстановления или защиты 
своих прав, свобод и законных интересов либо прав, свобод и закон-
ных интересов других лиц.

2. При рассмотрении обращения не допускается разглашение 
сведений, содержащихся в  обращении, а  также сведений, касаю-
щихся 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 поставленных в обращении вопросов.

Статья 7. Требования к письменному обращению
1. Гражданин в  своем письменном обращении в  обязательном 

порядке указывает либо наименование государственного органа 
или органа местного самоуправления, в которые направляет пись-
менное обращение, либо фамилию, имя, отчество соответствующе-
го должностного лица, либо должность соответствующего лица, 
а  также свои фамилию, имя, отчество (последнее – при наличии), 
почтовый адрес, по которому должны быть направлены ответ, уве-
домление о переадресации обращения, излагает суть предложения, 
заявления или жалобы, ставит личную подпись и дату.

2. В случае необходимости в подтверждение своих доводов граж-
данин прилагает к письменному обращению документы и материа-
лы либо их копии.

3. Обращение, поступившее в  государственный орган, орган 
местного самоуправления или должностному лицу в форме элек-
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тронного документа, подлежит рассмотрению в порядке, установ-
ленном настоящим Федеральным законом. В обращении гражданин 
в  обязательном порядке указывает свои фамилию, имя, отчество 
(последнее – при наличии), адрес электронной почты, по которому 
должны быть направлены ответ, уведомление о переадресации об-
ращения. Гражданин вправе приложить к такому обращению необ-
ходимые документы и материалы в электронной форме.

Статья 8. Направление и регистрация  
письменного обращения
1. Гражданин направляет письменное обращение непосред-

ственно в тот государственный орган, орган местного самоуправле-
ния или тому должностному лицу, в компетенцию которых входит 
решение поставленных в обращении вопросов.

2. Письменное обращение подлежит обязательной регистрации 
в течение трех дней с момента поступления в государственный ор-
ган, орган местного самоуправления или должностному лицу.

3. Письменное обращение, содержащее вопросы, решение ко-
торых не входит в компетенцию данных государственного органа, 
органа местного самоуправления или должностного лица, направ-
ляется 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 переадре-
сации обращения, за исключением случая, указанного в части 4 ста-
тьи 11 настоящего Федерального закона.

3.1. Письменное обращение, содержащее информацию о фак-
тах возможных нарушений законодательства Российской Федера-
ции в сфере миграции, направляется в течение пяти дней со дня 
регистрации в территориальный орган федерального органа ис-
полнительной власти в  сфере внутренних дел и высшему долж-
ностному лицу субъекта Российской Федерации (руководителю 
высшего исполнительного органа государственной власти субъ-
екта Российской Федерации) с уведомлением гражданина, напра-
вившего обращение, о  переадресации его обращения, за исклю-
чением случая, указанного в части 4 статьи 11 настоящего Феде-
рального закона.

4. В  случае, если решение поставленных в  письменном об-
ращении вопросов относится к  компетенции нескольких госу-
дарственных органов, органов местного самоуправления или 
должностных лиц, копия обращения в течение семи дней со дня 
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регистрации направляется в  соответствующие государственные 
органы, органы местного самоуправления или соответствующим 
должностным лицам.

5. Государственный орган, орган местного самоуправления 
или должностное лицо при направлении письменного обращения 
на рассмотрение в другой государственный орган, орган местного 
самоуправления или иному должностному лицу может в случае не-
обходимости запрашивать в указанных органах или у должностно-
го лица документы и материалы о результатах рассмотрения пись-
менного обращения.

6. Запрещается направлять жалобу на рассмотрение в  государ-
ственный орган, орган местного самоуправления или должностно-
му лицу, решение или действие (бездействие) которых обжалуется.

7. В случае, если в соответствии с запретом, предусмотренным 
частью 6 настоящей статьи, невозможно направление жалобы 
на рассмотрение в государственный орган, орган местного самоу-
правления или должностному лицу, в компетенцию которых вхо-
дит решение поставленных в обращении вопросов, жалоба возвра-
щается гражданину с разъяснением его права обжаловать соответ-
ствующие решение или действие (бездействие) в  установленном 
порядке в суд.

Статья 9. Обязательность принятия обращения 
к рассмотрению
1. Обращение, поступившее в  государственный орган, орган 

местного самоуправления или должностному лицу в соответствии 
с их компетенцией, подлежит обязательному рассмотрению.

2. В  случае необходимости рассматривающие обращение госу-
дарственный орган, орган местного самоуправления или должност-
ное лицо может обеспечить его рассмотрение с выездом на место.

Статья 10. Рассмотрение обращения
1. Государственный орган, орган местного самоуправления или 

должностное лицо:
1) обеспечивает объективное, всестороннее и  своевременное 

рассмотрение обращения, в  случае необходимости – с  участием 
гражданина, направившего обращение;

2) запрашивает, в том числе в электронной форме, необходимые 
для рассмотрения обращения документы и материалы в других го-
сударственных органах, органах местного самоуправления и у иных 
должностных лиц, за исключением судов, органов дознания и орга-
нов предварительного следствия;



20

3) принимает меры, направленные на восстановление или защи-
ту нарушенных прав, свобод и законных интересов гражданина;

4) дает письменный ответ по существу поставленных в обраще-
нии вопросов, за исключением случаев, указанных в статье 11 на-
стоящего Федерального закона;

5) уведомляет гражданина о направлении его обращения на рас-
смотрение в другой государственный орган, орган местного самоу-
правления или иному должностному лицу в соответствии с их ком-
петенцией.

2. Государственный орган, орган местного самоуправления или 
должностное лицо по  направленному в  установленном порядке 
запросу государственного органа, органа местного самоуправле-
ния или должностного лица, рассматривающих обращение, обя-
заны в течение 15 дней предоставлять документы и материалы, 
необходимые для рассмотрения обращения, за исключением до-
кументов и материалов, в которых содержатся сведения, состав-
ляющие государственную или иную охраняемую федеральным 
законом тайну, и для которых установлен особый порядок предо-
ставления.

3. Ответ на обращение подписывается руководителем государ-
ственного органа или органа местного самоуправления, должност-
ным лицом либо уполномоченным на то лицом.

4. Ответ на обращение направляется в форме электронного до-
кумента по  адресу электронной почты, указанному в  обращении, 
поступившем в государственный орган, орган местного самоуправ-
ления или должностному лицу в форме электронного документа, 
и в письменной форме по почтовому адресу, указанному в обраще-
нии, поступившем в государственный орган, орган местного само-
управления или должностному лицу в  письменной форме. Кроме 
того, на  поступившее в  государственный орган, орган местного 
самоуправления или должностному лицу обращение, содержащее 
предложение, заявление или жалобу, которые затрагивают интере-
сы неопределенного круга лиц, в частности на обращение, в кото-
ром обжалуется судебное решение, вынесенное в отношении нео-
пределенного круга лиц, ответ, в том числе с разъяснением порядка 
обжалования судебного решения, может быть размещен с соблюде-
нием требований части 2 статьи 6 настоящего Федерального закона 
на официальном сайте данных государственного органа или органа 
местного самоуправления в информационно-телекоммуникацион-
ной сети «Интернет».
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Статья 11. Порядок рассмотрения отдельных обращений
1. В  случае, если в  письменном обращении не указаны фами-

лия гражданина, направившего обращение, или почтовый адрес, 
по которому должен быть направлен ответ, ответ на обращение не 
дается. Если в указанном обращении содержатся сведения о подго-
тавливаемом, совершаемом или совершенном противоправном де-
янии, а также о лице, его подготавливающем, совершающем или со-
вершившем, обращение подлежит направлению в государственный 
орган в соответствии с его компетенцией.

2. Обращение, в котором обжалуется судебное решение, в тече-
ние семи дней со  дня регистрации возвращается гражданину, на-
правившему обращение, с разъяснением порядка обжалования дан-
ного судебного решения.

3. Государственный орган, орган местного самоуправления или 
должностное лицо при получении письменного обращения, в  ко-
тором содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, 
угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также 
членов его семьи, вправе оставить обращение без ответа по суще-
ству поставленных в нем вопросов и сообщить гражданину, напра-
вившему обращение, о недопустимости злоупотребления правом.

4. В случае, если текст письменного обращения не поддается про-
чтению, ответ на обращение не дается и оно не подлежит направ-
лению на рассмотрение в государственный орган, орган местного 
самоуправления или должностному лицу в соответствии с их ком-
петенцией, о чем в течение семи дней со дня регистрации обраще-
ния сообщается гражданину, направившему обращение, если его 
фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению.

4.1. В  случае, если текст письменного обращения не позволяет 
определить суть предложения, заявления или жалобы, ответ на об-
ращение не дается и оно не подлежит направлению на рассмотре-
ние в государственный орган, орган местного самоуправления или 
должностному лицу в соответствии с их компетенцией, о чем в тече-
ние семи дней со дня регистрации обращения сообщается гражда-
нину, направившему обращение.

5. В  случае, если в  письменном обращении гражданина содер-
жится вопрос, на  который ему неоднократно давались письмен-
ные ответы по  существу в  связи с ранее направляемыми обраще-
ниями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или 
обстоятельства, руководитель государственного органа или орга-
на местного самоуправления, должностное лицо либо уполномо-
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ченное на то лицо вправе принять решение о безосновательности 
очередного обращения и  прекращении переписки с  гражданином 
по  данному вопросу при условии, что указанное обращение и  ра-
нее направляемые обращения направлялись в один и тот же госу-
дарственный орган, орган местного самоуправления или одному 
и  тому же должностному лицу. О  данном решении уведомляется 
гражданин, направивший обращение.

5.1. В случае поступления в государственный орган, орган мест-
ного самоуправления или должностному лицу письменного обра-
щения, содержащего вопрос, ответ на  который размещен в  соот-
ветствии с  частью 4 статьи 10 настоящего Федерального закона 
на официальном сайте данных государственного органа или органа 
местного самоуправления в информационно-телекоммуникацион-
ной сети «Интернет», гражданину, направившему обращение, в те-
чение семи дней со дня регистрации обращения сообщается элек-
тронный адрес официального сайта в информационно-телекомму-
никационной сети «Интернет», на котором размещен ответ на во-
прос, поставленный в обращении, при этом обращение, содержащее 
обжалование судебного решения, не возвращается.

6. В случае, если ответ по существу поставленного в обращении 
вопроса не может быть дан без разглашения сведений, составляю-
щих государственную или иную охраняемую федеральным законом 
тайну, гражданину, направившему обращение, сообщается о  не-
возможности дать ответ по существу поставленного в нем вопроса 
в связи с недопустимостью разглашения указанных сведений.

7. В случае, если причины, по которым ответ по существу постав-
ленных в  обращении вопросов не мог быть дан, в  последующем 
были устранены, гражданин вправе вновь направить обращение 
в соответствующий государственный орган, орган местного самоу-
правления или соответствующему должностному лицу.

Статья 12. Сроки рассмотрения письменного обращения
1. Письменное обращение, поступившее в государственный ор-

ган, орган местного самоуправления или должностному лицу в со-
ответствии с их компетенцией, рассматривается в течение 30 дней 
со дня регистрации письменного обращения, за исключением слу-
чая, указанного в части 1.1 настоящей статьи.

1.1. Письменное обращение, поступившее высшему должностно-
му лицу субъекта Российской Федерации (руководителю высшего 
исполнительного органа государственной власти субъекта Рос-
сийской Федерации) и содержащее информацию о фактах возмож-
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ных нарушений законодательства Российской Федерации в  сфере 
миграции, рассматривается в течение 20 дней со дня регистрации 
письменного обращения.

2. В исключительных случаях, а также в случае направления за-
проса, предусмотренного частью 2 статьи 10 настоящего Федераль-
ного закона, руководитель государственного органа или органа 
местного самоуправления, должностное лицо либо уполномочен-
ное на то лицо вправе продлить срок рассмотрения обращения не 
более чем на 30 дней, уведомив о продлении срока его рассмотре-
ния гражданина, направившего обращение.

Статья 13. Личный прием граждан
1. Личный прием граждан в  государственных органах, органах 

местного самоуправления проводится их руководителями и упол-
номоченными на то лицами. Информация о месте приема, а также 
об установленных для приема днях и часах доводится до сведения 
граждан.

2. При личном приеме гражданин предъявляет документ, удосто-
веряющий его личность.

3. Содержание устного обращения заносится в карточку личного 
приема гражданина. В случае, если изложенные в устном обраще-
нии факты и обстоятельства являются очевидными и не требуют 
дополнительной проверки, ответ на обращение с согласия гражда-
нина может быть дан устно в ходе личного приема, о чем делается 
запись в карточке личного приема гражданина. В остальных случа-
ях дается письменный ответ по существу поставленных в обраще-
нии вопросов.

4. Письменное обращение, принятое в ходе личного приема, под-
лежит регистрации и рассмотрению в порядке, установленном на-
стоящим Федеральным законом.

5. В случае, если в обращении содержатся вопросы, решение ко-
торых не входит в компетенцию данных государственного органа, 
органа местного самоуправления или должностного лица, гражда-
нину дается разъяснение, куда и в каком порядке ему следует обра-
титься.

6. В  ходе личного приема гражданину может быть отказано 
в дальнейшем рассмотрении обращения, если ему ранее был дан от-
вет по существу поставленных в обращении вопросов.

7. Отдельные категории граждан в  случаях, предусмотренных 
законодательством Российской Федерации, пользуются правом 
на личный прием в первоочередном порядке.
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Статья 14. Контроль за соблюдением порядка  
рассмотрения обращений
Государственные органы, органы местного самоуправления 

и должностные лица осуществляют в пределах своей компетенции 
контроль за соблюдением порядка рассмотрения обращений, ана-
лизируют содержание поступающих обращений, принимают меры 
по  своевременному выявлению и  устранению причин нарушения 
прав, свобод и законных интересов граждан.

Статья 15. Ответственность за нарушение настоящего 
Федерального закона
Лица, виновные в нарушении настоящего Федерального закона, 

несут ответственность, предусмотренную законодательством Рос-
сийской Федерации.

Статья 16. Возмещение причиненных убытков и взыскание 
понесенных расходов при рассмотрении обращений
1. Гражданин имеет право на  возмещение убытков и  компен-

сацию морального вреда, причиненных незаконным действием 
(бездействием) государственного органа, органа местного самоу-
правления или должностного лица при рассмотрении обращения, 
по решению суда.

2. В случае, если гражданин указал в обращении заведомо лож-
ные сведения, расходы, понесенные в связи с рассмотрением обра-
щения государственным органом, органом местного самоуправле-
ния или должностным лицом, могут быть взысканы с данного граж-
данина по решению суда.

Кодекс Российской Федерации об административных  
правонарушениях от 30.12.2001 № 195‑ФЗ (извлечение)

Статья 5.59. Нарушение порядка рассмотрения  
обращений граждан
Нарушение установленного законодательством Российской Фе-

дерации порядка рассмотрения обращений граждан, объединений 
граждан, в  том числе юридических лиц, должностными лицами 
государственных органов, органов местного самоуправления, госу-
дарственных и муниципальных учреждений и иных организаций, 
на  которые возложено осуществление публично значимых функ-
ций, за исключением случаев, предусмотренных статьями 5.39, 5.63 
настоящего Кодекса, влечет наложение административного штра-
фа в размере от пяти тысяч до десяти тысяч рублей.
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Статья 13.27. Нарушение требований к организации доступа 
к информации о деятельности государственных органов 
и органов местного самоуправления и ее размещению  
в сети «Интернет»
1. Нарушение требований к  технологическим, программным 

и лингвистическим средствам обеспечения пользования официаль-
ными сайтами государственных органов и органов местного самоу-
правления влечет наложение административного штрафа на долж-
ностных лиц в размере от трех тысяч до пяти тысяч рублей.

2. Неразмещение в  сети «Интернет» информации о деятельно-
сти государственных органов и органов местного самоуправления 
в  случаях, если обязанность по  размещению такой информации 
в сети «Интернет» установлена федеральным законом, влечет нало-
жение административного штрафа на должностных лиц в размере 
от трех тысяч до пяти тысяч рублей.

Статья 13.28. Нарушение порядка предоставления 
информации о деятельности государственных органов 
и органов местного самоуправления
1. Нарушение порядка предоставления информации о деятель-

ности государственных органов и органов местного самоуправле-
ния, содержащей сведения, относящиеся к  информации ограни-
ченного доступа, влечет наложение административного штрафа 
на должностных лиц в размере от трех тысяч до пяти тысяч рублей.

2. Незаконное взимание платы за предоставление информации 
о  деятельности государственных органов и  органов местного са-
моуправления либо нарушение порядка взимания платы за предо-
ставление информации о  деятельности государственных органов 
и органов местного самоуправления в случаях, если федеральным 
законом такая плата установлена, влечет наложение администра-
тивного штрафа на  должностных лиц в  размере от  трех тысяч 
до пяти тысяч рублей.

Федеральный закон от 17.01.1992 № 2202-1  
«О прокуратуре Российской Федерации» (извлечение)

Статья 10. Рассмотрение и разрешение в органах 
прокуратуры заявлений, жалоб и иных обращений
1. В  органах прокуратуры в  соответствии с их полномочиями 

разрешаются заявления, жалобы и иные обращения, содержащие 
сведения о  нарушении законов. Решение, принятое прокурором, 
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не препятствует обращению лица за защитой своих прав в  суд. 
Решение по жалобе на приговор, решение, определение и поста-
новление суда может быть обжаловано только вышестоящему 
прокурору.

2. Поступающие в  органы прокуратуры заявления и  жалобы, 
иные обращения рассматриваются в порядке и сроки, которые уста-
новлены федеральным законодательством.

3. Ответ на заявление, жалобу и иное обращение должен быть 
мотивированным. Если в  удовлетворении заявления или жалобы 
отказано, заявителю должны быть разъяснены порядок обжалова-
ния принятого решения, а также право обращения в суд, если тако-
вое предусмотрено законом.

4. Прокурор в установленном законом порядке принимает меры 
по привлечению к ответственности лиц, совершивших правонару-
шения.

5. Запрещается пересылка жалобы в  орган или должностному 
лицу, решения либо действия которых обжалуются.

Федеральный закон от 07.02.2011 № 3‑ФЗ «О полиции» 
(извлечение)

Статья 12. Обязанности полиции
1. На полицию возлагаются следующие обязанности:
1) принимать и  регистрировать (в  том числе в  электронной 

форме) заявления и  сообщения о преступлениях, об администра-
тивных правонарушениях, о происшествиях; выдавать заявителям 
на  основании личных обращений уведомления о  приеме и  реги-
страции их  письменных заявлений о  преступлениях, об  админи-
стративных правонарушениях, о  происшествиях; осуществлять 
в соответствии с подведомственностью проверку заявлений и со-
общений о  преступлениях, об  административных правонаруше-
ниях, о происшествиях и принимать по таким заявлениям и сооб-
щениям меры, предусмотренные законодательством Российской 
Федерации, информировать заявителей о ходе рассмотрения таких 
заявлений и  сообщений в  сроки, установленные законодатель-
ством Российской Федерации, но не реже одного раза в месяц; пе-
редавать (направлять) заявления и  сообщения о  преступлениях, 
об административных правонарушениях, о происшествиях в госу-
дарственные и  муниципальные органы, организации или долж-
ностному лицу, к компетенции которых относится решение соот-
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ветствующих вопросов, с уведомлением об этом в течение 24 часов 
заявителя; информировать соответствующие государственные 
и муниципальные органы, организации и должностных лиц этих 
органов и  организаций о  ставших известными полиции фактах, 
требующих их оперативного реагирования.

Федеральный закон от 09.02.2009 № 8‑ФЗ  
«Об обеспечении доступа к информации о деятельности 
государственных органов и органов местного  
самоуправления» (извлечение)

Статья 1. Основные понятия, используемые в настоящем 
Федеральном законе
Для целей настоящего Федерального закона используются сле-

дующие основные понятия:
3) пользователь информацией – гражданин (физическое лицо), 

организация (юридическое лицо), общественное объединение, осу-
ществляющие поиск информации о деятельности государственных 
органов и органов местного самоуправления. Пользователями ин-
формацией являются также государственные органы, органы мест-
ного самоуправления, осуществляющие поиск указанной информа-
ции в соответствии с настоящим Федеральным законом;

4) запрос – обращение пользователя информацией в устной или 
письменной форме, в  том числе в  виде электронного документа, 
в государственный орган или орган местного самоуправления либо 
к его должностному лицу о предоставлении информации о деятель-
ности этого органа.

Статья 2. Сфера действия настоящего Федерального закона
5. Действие настоящего Федерального закона не распространя-

ется на:
1) отношения, связанные с обеспечением доступа к персональ-

ным данным, обработка которых осуществляется государственны-
ми органами и органами местного самоуправления;

2) порядок рассмотрения государственными органами и органа-
ми местного самоуправления обращений граждан;

3) порядок предоставления государственным органом, органом 
местного самоуправления в иные государственные органы, органы 
местного самоуправления информации о своей деятельности в свя-
зи с осуществлением указанными органами своих полномочий.
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Статья 6. Способы обеспечения доступа к информации 
о деятельности государственных органов и органов 
местного самоуправления
Доступ к информации о деятельности государственных органов 

и органов местного самоуправления может обеспечиваться следую-
щими способами:

6) предоставление пользователям информацией по их  запросу 
информации о  деятельности государственных органов и  органов 
местного самоуправления;

Статья 7. Форма предоставления информации 
о деятельности государственных органов и органов 
местного самоуправления
1. Информация о деятельности государственных органов и ор-

ганов местного самоуправления может предоставляться в  устной 
форме и в виде документированной информации, в том числе в виде 
электронного документа.

2. Форма предоставления информации о  деятельности госу-
дарственных органов и  органов местного самоуправления уста-
навливается настоящим Федеральным законом, Федеральным 
законом «Об обеспечении доступа к информации о деятельности 
судов в  Российской Федерации», другими федеральными закона-
ми и иными нормативными правовыми актами Российской Феде-
рации. Форма предоставления информации о  деятельности госу-
дарственных органов субъектов Российской Федерации и органов 
местного самоуправления может устанавливаться также законами 
и иными нормативными правовыми актами субъектов Российской 
Федерации, а  в  отношении информации о  деятельности органов 
местного самоуправления – муниципальными правовыми актами. 
В случае, если форма предоставления информации о деятельности 
государственных органов и органов местного самоуправления не 
установлена, она может определяться запросом пользователя ин-
формацией. При невозможности предоставления указанной ин-
формации в  запрашиваемой форме информация предоставляется 
в том виде, в каком она имеется в государственном органе, органе 
местного самоуправления.

2.1. Общедоступная информация о деятельности государствен-
ных органов и органов местного самоуправления предоставляется 
государственными органами и органами местного самоуправления 
неограниченному кругу лиц посредством ее размещения в  сети 
«Интернет» в форме открытых данных.
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3. Информация о деятельности государственных органов и ор-
ганов местного самоуправления в устной форме предоставляется 
пользователям информацией во время приема. Указанная инфор-
мация предоставляется также по  телефонам справочных служб 
государственного органа, органа местного самоуправления либо 
по телефонам должностных лиц, уполномоченных государствен-
ным органом, органом местного самоуправления на  ее предо-
ставление.

4. Информация о деятельности государственных органов и ор-
ганов местного самоуправления может быть передана по  сетям 
связи общего пользования. Правительство Российской Федерации 
определяет случаи, при которых доступ с  использованием сети 
«Интернет» к информации, содержащейся в государственных и му-
ниципальных информационных системах, предоставляется исклю-
чительно пользователям информации, прошедшим авторизацию 
в единой системе идентификации и аутентификации.

Статья 13. Информация о деятельности государственных 
органов и органов местного самоуправления,  
размещаемая в сети «Интернет»
1. Информация о деятельности государственных органов и орга-

нов местного самоуправления, размещаемая указанными органами 
в сети «Интернет», в зависимости от сферы деятельности государ-
ственного органа, органа местного самоуправления содержит:

2) информацию о нормотворческой деятельности государствен-
ного органа, органа местного самоуправления, в том числе:

д) установленные формы обращений, заявлений и  иных доку-
ментов, принимаемых государственным органом, его территори-
альными органами, органом местного самоуправления к рассмотре-
нию в соответствии с законами и иными нормативными правовыми 
актами, муниципальными правовыми актами;

9) информацию о работе государственного органа, органа мест-
ного самоуправления с  обращениями граждан (физических лиц), 
организаций (юридических лиц), общественных объединений, го-
сударственных органов, органов местного самоуправления, в  том 
числе:

а) порядок и время приема граждан (физических лиц), в том чис-
ле представителей организаций (юридических лиц), общественных 
объединений, государственных органов, органов местного самоу-
правления, порядок рассмотрения их обращений с указанием актов, 
регулирующих эту деятельность;
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б) фамилию, имя и отчество руководителя подразделения или 
иного должностного лица, к  полномочиям которых отнесены ор-
ганизация приема лиц, указанных в  подпункте «а» настоящего 
пункта, обеспечение рассмотрения их  обращений, а  также номер 
телефона, по которому можно получить информацию справочного 
характера;

в) обзоры обращений лиц, указанных в подпункте «а» настояще-
го пункта, а также обобщенную информацию о результатах рассмо-
трения этих обращений и принятых мерах.

Статья 18. Запрос информации о деятельности 
государственных органов и органов местного 
самоуправления
1. Пользователь информацией имеет право обращаться в  госу-

дарственные органы, органы местного самоуправления с запросом 
как непосредственно, так и через своего представителя, полномо-
чия которого оформляются в  порядке, установленном законода-
тельством Российской Федерации.

2. В  запросе указываются почтовый адрес, номер телефона 
и (или) факса либо адрес электронной почты для направления отве-
та на запрос или уточнения содержания запроса, а также фамилия, 
имя и отчество гражданина (физического лица) либо наименование 
организации (юридического лица), общественного объединения, 
государственного органа, органа местного самоуправления, запра-
шивающих информацию о деятельности государственных органов, 
органов местного самоуправления. Анонимные запросы не рассма-
триваются. В  запросе, составленном в  письменной форме, указы-
вается также наименование государственного органа или органа 
местного самоуправления, в  которые направляется запрос, либо 
фамилия и инициалы или должность соответствующего должност-
ного лица.

3. При составлении запроса используется государственный язык 
Российской Федерации. Использование при составлении запроса 
в государственный орган или орган местного самоуправления ре-
спублики в составе Российской Федерации государственного языка 
этой республики определяется законодательством данной респу-
блики. Возможность использования при составлении запроса в го-
сударственный орган субъекта Российской Федерации или орган 
местного самоуправления других языков народов Российской Фе-
дерации определяется законодательством субъекта Российской Фе-
дерации.
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4. В  случае поступления в  государственный орган или орган 
местного самоуправления запроса, составленного на иностранном 
языке, этот запрос может быть рассмотрен в порядке, установлен-
ном соответствующим органом.

5. Запрос, составленный в  письменной форме, подлежит реги-
страции в течение трех дней со дня его поступления в государствен-
ный орган, орган местного самоуправления. Запрос, составленный 
в  устной форме, подлежит регистрации в  день его поступления 
с указанием даты и времени поступления.

6. Запрос подлежит рассмотрению в  тридцатидневный срок 
со  дня его регистрации, если иное не предусмотрено законода-
тельством Российской Федерации. В случае, если предоставление 
запрашиваемой информации невозможно в указанный срок, в те-
чение семи дней со дня регистрации запроса пользователь инфор-
мацией уведомляется об отсрочке ответа на  запрос с  указанием 
ее причины и  срока предоставления запрашиваемой информа-
ции, который не может превышать пятнадцать дней сверх уста-
новленного настоящим Федеральным законом срока для ответа 
на запрос.

7. Если запрос не относится к  деятельности государственно-
го органа или органа местного самоуправления, в которые он на-
правлен, то в  течение семи дней со  дня регистрации запроса он 
направляется в государственный орган или орган местного само-
управления, к  полномочиям которых отнесено предоставление 
запрашиваемой информации. О  переадресации запроса в  этот же 
срок сообщается направившему запрос пользователю информаци-
ей. В случае, если государственный орган или орган местного само-
управления не располагает сведениями о наличии запрашиваемой 
информации в  другом государственном органе, органе местного 
самоуправления, об этом также в течение семи дней со дня реги-
страции запроса сообщается направившему запрос пользователю 
информацией.

8. Государственные органы, органы местного самоуправления 
вправе уточнять содержание запроса в целях предоставления поль-
зователю информацией необходимой информации о деятельности 
указанных органов.

9. Требования настоящего Федерального закона к  запросу 
в письменной форме и ответу на него применяются к запросу, посту-
пившему в государственный орган, орган местного самоуправления 
по сети «Интернет», а также к ответу на такой запрос.
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Статья 19. Порядок предоставления информации 
о деятельности государственных органов и органов 
местного самоуправления по запросу
1. Информация о деятельности государственных органов и ор-

ганов местного самоуправления по запросу предоставляется в виде 
ответа на  запрос, в  котором содержится или к которому прилага-
ется запрашиваемая информация либо в  котором в  соответствии 
со статьей 20 настоящего Федерального закона содержится мотиви-
рованный отказ в предоставлении указанной информации. В отве-
те на запрос указываются наименование, почтовый адрес государ-
ственного органа или органа местного самоуправления, должность 
лица, подписавшего ответ, а также реквизиты ответа на запрос (ре-
гистрационный номер и дата).

2. При ответе на  запрос используется государственный язык 
Российской Федерации. Использование при ответе на запрос, посту-
пивший в государственный орган или орган местного самоуправле-
ния республики в составе Российской Федерации, государственного 
языка этой республики определяется законодательством данной 
республики. Возможность использования при ответе на запрос, по-
ступивший в государственный орган субъекта Российской Федера-
ции или орган местного самоуправления, других языков народов 
Российской Федерации определяется законодательством субъекта 
Российской Федерации.

3. При запросе информации о  деятельности государственных 
органов и  органов местного самоуправления, опубликованной 
в средствах массовой информации либо размещенной в сети «Ин-
тернет», в  ответе на  запрос государственный орган, орган мест-
ного самоуправления могут ограничиться указанием названия, 
даты выхода и номера средства массовой информации, в котором 
опубликована запрашиваемая информация, и (или) электронного 
адреса официального сайта, на  котором размещена запрашивае-
мая информация.

4. В  случае, если запрашиваемая информация относится к  ин-
формации ограниченного доступа, в  ответе на  запрос указывают-
ся вид, наименование, номер и дата принятия акта, в соответствии 
с  которым доступ к  этой информации ограничен. В  случае, если 
часть запрашиваемой информации относится к информации огра-
ниченного доступа, а остальная информация является общедоступ-
ной, государственный орган или орган местного самоуправления 
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обязан предоставить запрашиваемую информацию, за исключени-
ем информации ограниченного доступа.

5. Ответ на запрос подлежит обязательной регистрации государ-
ственным органом, органом местного самоуправления.

Статья 20. Основания, исключающие возможность предо-
ставления информации о деятельности государственных орга-
нов и органов местного самоуправления

1. Информация о деятельности государственных органов и ор-
ганов местного самоуправления не предоставляется в  случае, 	
если:

1) содержание запроса не позволяет установить запрашиваемую 
информацию о  деятельности государственных органов и  органов 
местного самоуправления;

2) в запросе не указан почтовый адрес, адрес электронной почты 
или номер факса для направления ответа на запрос либо номер те-
лефона, по которому можно связаться с направившим запрос поль-
зователем информацией;

3) запрашиваемая информация не относится к деятельности го-
сударственного органа или органа местного самоуправления, в ко-
торые поступил запрос;

4) запрашиваемая информация относится к информации огра-
ниченного доступа;

5) запрашиваемая информация ранее предоставлялась пользо-
вателю информацией;

6) в  запросе ставится вопрос о  правовой оценке актов, приня-
тых государственным органом, органом местного самоуправления, 
проведении анализа деятельности государственного органа, его 
территориальных органов, органа местного самоуправления либо 
подведомственных организаций или проведении иной аналитиче-
ской работы, непосредственно не связанной с защитой прав напра-
вившего запрос пользователя информацией.

2. Основания, исключающие возможность предоставления ин-
формации о деятельности судов в Российской Федерации, устанав-
ливаются Федеральным законом «Об обеспечении доступа к инфор-
мации о деятельности судов в Российской Федерации».

3. Государственный орган, орган местного самоуправления впра-
ве не предоставлять информацию о своей деятельности по запросу, 
если эта информация опубликована в средстве массовой информа-
ции или размещена в сети «Интернет».
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Статья 21. Информация о деятельности государственных 
органов и органов местного самоуправления, 
предоставляемая на бесплатной основе
Пользователю информацией предоставляется на бесплатной ос-

нове информация о деятельности государственных органов и орга-
нов местного самоуправления:

1) передаваемая в устной форме;
2) размещаемая государственным органом, органом местного 

самоуправления в сети «Интернет», а также в отведенных для раз-
мещения информации о  деятельности государственных органов 
и органов местного самоуправления местах;

3) затрагивающая права и  установленные законодательством 
Российской Федерации обязанности заинтересованного пользова-
теля информацией;

4) иная установленная законом информация о деятельности го-
сударственных органов и органов местного самоуправления, а так-
же иная установленная муниципальными правовыми актами ин-
формация о деятельности органов местного самоуправления.

Статья 22. Плата за предоставление информации 
о деятельности государственных органов  
и органов местного самоуправления
1. Плата за предоставление информации о деятельности государ-

ственных органов и  органов местного самоуправления взимается 
в случае ее предоставления по запросу, если объем запрашиваемой 
и полученной информации превышает определенный Правитель-
ством Российской Федерации объем информации, предоставляемой 
на  бесплатной основе. Порядок взимания платы устанавливается 
Правительством Российской Федерации.

2. В случае, предусмотренном частью 1 настоящей статьи, поль-
зователем информацией оплачиваются расходы на  изготовление 
копий запрашиваемых документов и (или) материалов, а также рас-
ходы, связанные с их пересылкой по почте.

3. Средства, полученные в  качестве платы за предоставление 
информации о  деятельности государственных органов и  органов 
местного самоуправления, подлежат зачислению в  соответствую-
щие бюджеты бюджетной системы Российской Федерации.

4. Государственный орган или орган местного самоуправления, 
предоставившие информацию, содержащую неточные сведения, 
обязан безвозмездно по письменному заявлению пользователя ин-
формацией, которое должно быть мотивировано, устранить имею-
щиеся неточности.
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Статья 23. Защита права на доступ к информации 
о деятельности государственных органов и органов 
местного самоуправления
1. Решения и действия (бездействие) государственных органов 

и органов местного самоуправления, их должностных лиц, наруша-
ющие право на доступ к информации о деятельности государствен-
ных органов и органов местного самоуправления, могут быть обжа-
лованы в  вышестоящий орган или вышестоящему должностному 
лицу либо в суд.

2. Если в результате неправомерного отказа в доступе к инфор-
мации о деятельности государственных органов и органов местного 
самоуправления, либо несвоевременного ее предоставления, либо 
предоставления заведомо недостоверной или не соответствующей 
содержанию запроса информации пользователю информацией были 
причинены убытки, такие убытки подлежат возмещению в соответ-
ствии с гражданским законодательством Российской Федерации.

Федеральный закон от 27.07.2010 № 210‑ФЗ  
«Об организации предоставления государственных  
и муниципальных услуг» (извлечение)
Статья 2. Основные понятия, используемые в настоящем 
Федеральном законе
Для целей настоящего Федерального закона используются сле-

дующие основные понятия:
3) заявитель – физическое или юридическое лицо (за исклю-

чением государственных органов и  их  территориальных органов, 
органов государственных внебюджетных фондов и их  территори-
альных органов, органов местного самоуправления) либо их упол-
номоченные представители, обратившиеся в  орган, предоставля-
ющий государственные услуги, или в орган, предоставляющий му-
ниципальные услуги, либо в организации, указанные в частях 2 и 3 
статьи 1 настоящего Федерального закона, или в организации, ука-
занные в пункте 5 настоящей статьи, с запросом о предоставлении 
государственной или муниципальной услуги, в том числе в порядке, 
установленном статьей 15.1 настоящего Федерального закона, вы-
раженным в устной, письменной или электронной форме;

11) жалоба на нарушение порядка предоставления государствен-
ной или муниципальной услуги – требование заявителя или его за-
конного представителя о восстановлении или защите нарушенных 
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прав или законных интересов заявителя органом, предоставляю-
щим государственную услугу, органом, предоставляющим муни-
ципальную услугу, многофункциональным центром, должностным 
лицом органа, предоставляющего государственную услугу, органа, 
предоставляющего муниципальную услугу, работником много-
функционального центра, государственным или муниципальным 
служащим либо организациями, предусмотренными частью 1.1 ста-
тьи 16 настоящего Федерального закона, или их работниками при 
получении данным заявителем государственной или муниципаль-
ной услуги.

Статья 5. Права заявителей при получении государственных 
и муниципальных услуг
При получении государственных и муниципальных услуг заяви-

тели имеют право на:
1) получение государственной или муниципальной услуги сво-

евременно и  в  соответствии со  стандартом предоставления госу-
дарственной или муниципальной услуги;

2) получение полной, актуальной и  достоверной информации 
о порядке предоставления государственных и муниципальных ус-
луг, в том числе в электронной форме;

3) получение государственных и муниципальных услуг в  элек-
тронной форме, если это не запрещено законом, а также в иных фор-
мах, предусмотренных законодательством Российской Федерации, 
по выбору заявителя;

4) досудебное (внесудебное) рассмотрение жалоб в процессе по-
лучения государственных и (или) муниципальных услуг;

5) получение государственных и  муниципальных услуг в  мно-
гофункциональном центре в  соответствии с  соглашениями, за-
ключенными между многофункциональным центром и  органами, 
предоставляющими государственные услуги, и  соглашениями, за-
ключенными между многофункциональным центром и  органами, 
предоставляющими муниципальные услуги, с момента вступления 
в силу соответствующего соглашения о взаимодействии.

Статья 6. Обязанности органов, предоставляющих 
государственные услуги, органов, предоставляющих 
муниципальные услуги, и подведомственных 
государственным органам или органам местного 
самоуправления организаций
1. Органы, предоставляющие государственные услуги, и органы, 

предоставляющие муниципальные услуги, обязаны:



37

2) обеспечивать возможность получения заявителем государ-
ственной или муниципальной услуги в электронной форме, если это 
не запрещено законом, а также в иных формах, предусмотренных за-
конодательством Российской Федерации, по выбору заявителя.

Статья 11.1. Предмет досудебного (внесудебного) 
обжалования заявителем решений и действий (бездействия) 
органа, предоставляющего государственную услугу, органа, 
предоставляющего муниципальную услугу, должностного 
лица органа, предоставляющего государственную услугу, 
или органа, предоставляющего муниципальную услугу,  
либо государственного или муниципального служащего,  
многофункционального центра, работника 
многофункционального центра, а также организаций, 
предусмотренных частью 1.1 статьи 16  
настоящего Федерального закона, или их работников
Заявитель может обратиться с жалобой в том числе в следующих 

случаях:
1) нарушение срока регистрации запроса о предоставлении госу-

дарственной или муниципальной услуги, запроса, указанного в ста-
тье 15.1 настоящего Федерального закона;

2) нарушение срока предоставления государственной или му-
ниципальной услуги. В указанном случае досудебное (внесудебное) 
обжалование заявителем решений и действий (бездействия) мно-
гофункционального центра, работника многофункционального 
центра возможно в  случае, если на многофункциональный центр, 
решения и действия (бездействие) которого обжалуются, возложе-
на функция по предоставлению соответствующих государственных 
или муниципальных услуг в полном объеме в порядке, определен-
ном частью 1.3 статьи 16 настоящего Федерального закона;

3) требование у  заявителя документов или информации либо 
осуществления действий, представление или осуществление ко-
торых не предусмотрено нормативными правовыми актами Рос-
сийской Федерации, нормативными правовыми актами субъектов 
Российской Федерации, муниципальными правовыми актами для 
предоставления государственной или муниципальной услуги;

4) отказ в  приеме документов, предоставление которых пред-
усмотрено нормативными правовыми актами Российской Федера-
ции, нормативными правовыми актами субъектов Российской Фе-
дерации, муниципальными правовыми актами для предоставления 
государственной или муниципальной услуги, у заявителя;
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5) отказ в предоставлении государственной или муниципальной 
услуги, если основания отказа не предусмотрены федеральными за-
конами и принятыми в соответствии с ними иными нормативными 
правовыми актами Российской Федерации, законами и иными нор-
мативными правовыми актами субъектов Российской Федерации, 
муниципальными правовыми актами. В указанном случае досудеб-
ное (внесудебное) обжалование заявителем решений и  действий 
(бездействия) многофункционального центра, работника много-
функционального центра возможно в случае, если на многофункци-
ональный центр, решения и действия (бездействие) которого обжа-
луются, возложена функция по предоставлению соответствующих 
государственных или муниципальных услуг в полном объеме в по-
рядке, определенном частью 1.3 статьи 16 настоящего Федерально-
го закона;

6) затребование с заявителя при предоставлении государствен-
ной или муниципальной услуги платы, не предусмотренной норма-
тивными правовыми актами Российской Федерации, нормативны-
ми правовыми актами субъектов Российской Федерации, муници-
пальными правовыми актами;

7) отказ органа, предоставляющего государственную услугу, 
органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного 
лица органа, предоставляющего государственную услугу, или орга-
на, предоставляющего муниципальную услугу, многофункциональ-
ного центра, работника многофункционального центра, организа-
ций, предусмотренных частью 1.1 статьи 16 настоящего Федераль-
ного закона, или их  работников в  исправлении допущенных ими 
опечаток и ошибок в выданных в результате предоставления госу-
дарственной или муниципальной услуги документах либо наруше-
ние установленного срока таких исправлений. В указанном случае 
досудебное (внесудебное) обжалование заявителем решений и дей-
ствий (бездействия) многофункционального центра, работника 
многофункционального центра возможно в случае, если на много-
функциональный центр, решения и  действия (бездействие) кото-
рого обжалуются, возложена функция по предоставлению соответ-
ствующих государственных или муниципальных услуг в  полном 
объеме в порядке, определенном частью 1.3 статьи 16 настоящего 
Федерального закона;

8) нарушение срока или порядка выдачи документов по резуль-
татам предоставления государственной или муниципальной услу-
ги;
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9) приостановление предоставления государственной или му-
ниципальной услуги, если основания приостановления не пред-
усмотрены федеральными законами и принятыми в соответствии 
с ними иными нормативными правовыми актами Российской Феде-
рации, законами и иными нормативными правовыми актами субъ-
ектов Российской Федерации, муниципальными правовыми актами. 
В указанном случае досудебное (внесудебное) обжалование заяви-
телем решений и действий (бездействия) многофункционального 
центра, работника многофункционального центра возможно в слу-
чае, если на  многофункциональный центр, решения и  действия 
(бездействие) которого обжалуются, возложена функция по предо-
ставлению соответствующих государственных или муниципальных 
услуг в полном объеме в порядке, определенном частью 1.3 статьи 
16 настоящего Федерального закона.

10) требование у заявителя при предоставлении государствен-
ной или муниципальной услуги документов или информации, от-
сутствие и  (или) недостоверность которых не указывались при 
первоначальном отказе в  приеме документов, необходимых для 
предоставления государственной или муниципальной услуги, либо 
в предоставлении государственной или муниципальной услуги, за 
исключением случаев, предусмотренных пунктом 4 части 1 статьи 
7 настоящего Федерального закона. В  указанном случае досудеб-
ное (внесудебное) обжалование заявителем решений и  действий 
(бездействия) многофункционального центра, работника много-
функционального центра возможно в случае, если на многофункци-
ональный центр, решения и действия (бездействие) которого обжа-
луются, возложена функция по предоставлению соответствующих 
государственных или муниципальных услуг в полном объеме в по-
рядке, определенном частью 1.3 статьи 16 настоящего Федерально-
го закона.

Статья 11.2. Общие требования к порядку подачи 
и рассмотрения жалобы
1. Жалоба подается в письменной форме на бумажном носителе, 

в электронной форме в орган, предоставляющий государственную 
услугу, либо орган, предоставляющий муниципальную услугу, мно-
гофункциональный центр либо в соответствующий орган государ-
ственной власти (орган местного самоуправления) публично-пра-
вового образования, являющийся учредителем многофункциональ-
ного центра, а также в организации, предусмотренные частью 1.1 
статьи 16 настоящего Федерального закона. Жалобы на  решения 
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и действия (бездействие) руководителя органа, предоставляющего 
государственную услугу, либо органа, предоставляющего муници-
пальную услугу, подаются в вышестоящий орган (при его наличии) 
либо в  случае его отсутствия рассматриваются непосредственно 
руководителем органа, предоставляющего государственную услугу, 
либо органа, предоставляющего муниципальную услугу. Жалобы 
на  решения и  действия (бездействие) работника многофункцио-
нального центра подаются руководителю этого многофункцио-
нального центра. Жалобы на  решения и  действия (бездействие) 
многофункционального центра подаются учредителю многофунк-
ционального центра или должностному лицу, уполномоченному 
нормативным правовым актом субъекта Российской Федерации. 
Жалобы на  решения и  действия (бездействие) работников орга-
низаций, предусмотренных частью 1.1 статьи 16 настоящего Феде-
рального закона, подаются руководителям этих организаций.

2. Жалоба на решения и действия (бездействие) органа, предо-
ставляющего государственную услугу, органа, предоставляющего 
муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляю-
щего государственную услугу, либо органа, предоставляющего му-
ниципальную услугу, государственного или муниципального слу-
жащего, руководителя органа, предоставляющего государственную 
услугу, либо органа, предоставляющего муниципальную услугу, мо-
жет быть направлена по почте, через многофункциональный центр, 
с  использованием информационно-телекоммуникационной сети 
«Интернет», официального сайта органа, предоставляющего госу-
дарственную услугу, органа, предоставляющего муниципальную 
услугу, единого портала государственных и муниципальных услуг 
либо регионального портала государственных и  муниципальных 
услуг, а также может быть принята при личном приеме заявителя. 
Жалоба на решения и действия (бездействие) многофункциональ-
ного центра, работника многофункционального центра может быть 
направлена по почте, с использованием информационно-телеком-
муникационной сети «Интернет», официального сайта многофунк-
ционального центра, единого портала государственных и  муни-
ципальных услуг либо регионального портала государственных 
и муниципальных услуг, а также может быть принята при личном 
приеме заявителя. Жалоба на  решения и  действия (бездействие) 
организаций, предусмотренных частью 1.1 статьи 16 настоящего 
Федерального закона, а также их работников может быть направ-
лена по почте, с использованием информационно-телекоммуника-
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ционной сети «Интернет», официальных сайтов этих организаций, 
единого портала государственных и  муниципальных услуг либо 
регионального портала государственных и  муниципальных услуг, 
а также может быть принята при личном приеме заявителя.

3. Порядок подачи и рассмотрения жалоб на решения и действия 
(бездействие) федеральных органов исполнительной власти, го-
сударственных корпораций и  их  должностных лиц, федеральных 
государственных служащих, должностных лиц государственных 
внебюджетных фондов Российской Федерации, организаций, пред-
усмотренных частью 1.1 статьи 16 настоящего Федерального зако-
на, и их работников, а также жалоб на решения и действия (бездей-
ствие) многофункционального центра, его работников устанавли-
вается Правительством Российской Федерации.

3.1. В  случае, если федеральным законом установлен порядок 
(процедура) подачи и рассмотрения жалоб на решения и действия 
(бездействие) органов, предоставляющих государственные услуги, 
органов, предоставляющих муниципальные услуги, должностных 
лиц органов, предоставляющих государственные услуги, или орга-
нов, предоставляющих муниципальные услуги, либо государствен-
ных или муниципальных служащих, для отношений, связанных 
с  подачей и  рассмотрением указанных жалоб, нормы статьи 11.1 
настоящего Федерального закона и настоящей статьи не применя-
ются.

3.2. Жалоба на решения и (или) действия (бездействие) органов, 
предоставляющих государственные услуги, органов, предоставляю-
щих муниципальные услуги, должностных лиц органов, предостав-
ляющих государственные услуги, или органов, предоставляющих 
муниципальные услуги, либо государственных или муниципальных 
служащих при осуществлении в отношении юридических лиц и ин-
дивидуальных предпринимателей, являющихся субъектами градо-
строительных отношений, процедур, включенных в  исчерпываю-
щие перечни процедур в сферах строительства, утвержденные Пра-
вительством Российской Федерации в соответствии с частью 2 ста-
тьи 6 Градостроительного кодекса Российской Федерации, может 
быть подана такими лицами в порядке, установленном настоящей 
статьей, либо в порядке, установленном антимонопольным законо-
дательством Российской Федерации, в антимонопольный орган.

4. Особенности подачи и рассмотрения жалоб на решения и дей-
ствия (бездействие) органов государственной власти субъектов 
Российской Федерации и  их  должностных лиц, государственных 
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гражданских служащих органов государственной власти субъек-
тов Российской Федерации, органов местного самоуправления 
и их должностных лиц, муниципальных служащих, а  также на ре-
шения и  действия (бездействие) многофункционального центра, 
работников многофункционального центра устанавливаются соот-
ветственно нормативными правовыми актами субъектов Россий-
ской Федерации и муниципальными правовыми актами.

5. Жалоба должна содержать:
1) наименование органа, предоставляющего государственную 

услугу, органа, предоставляющего муниципальную услугу, долж-
ностного лица органа, предоставляющего государственную услугу, 
или органа, предоставляющего муниципальную услугу, либо госу-
дарственного или муниципального служащего, многофункциональ-
ного центра, его руководителя и  (или) работника, организаций, 
предусмотренных частью 1.1 статьи 16 настоящего Федерального 
закона, их руководителей и (или) работников, решения и действия 
(бездействие) которых обжалуются;

2) фамилию, имя, отчество (последнее – при наличии), сведения 
о месте жительства заявителя – физического лица либо наименова-
ние, сведения о месте нахождения заявителя – юридического лица, 
а также номер (номера) контактного телефона, адрес (адреса) элек-
тронной почты (при наличии) и почтовый адрес, по которым дол-
жен быть направлен ответ заявителю;

3) сведения об обжалуемых решениях и действиях (бездействии) 
органа, предоставляющего государственную услугу, органа, предо-
ставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, 
предоставляющего государственную услугу, или органа, предостав-
ляющего муниципальную услугу, либо государственного или муни-
ципального служащего, многофункционального центра, работника 
многофункционального центра, организаций, предусмотренных ча-
стью 1.1 статьи 16 настоящего Федерального закона, их работников;

4) доводы, на  основании которых заявитель не согласен с  ре-
шением и  действием (бездействием) органа, предоставляющего 
государственную услугу, органа, предоставляющего муниципаль-
ную услугу, должностного лица органа, предоставляющего государ-
ственную услугу, или органа, предоставляющего муниципальную 
услугу, либо государственного или муниципального служащего, 
многофункционального центра, работника многофункционального 
центра, организаций, предусмотренных частью 1.1 статьи 16 насто-
ящего Федерального закона, их работников. Заявителем могут быть 
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представлены документы (при наличии), подтверждающие доводы 
заявителя, либо их копии.

6. Жалоба, поступившая в  орган, предоставляющий государ-
ственную услугу, орган, предоставляющий муниципальную услугу, 
многофункциональный центр, учредителю многофункционального 
центра, в организации, предусмотренные частью 1.1 статьи 16 на-
стоящего Федерального закона, либо вышестоящий орган (при его 
наличии), подлежит рассмотрению в течение пятнадцати рабочих 
дней со дня ее регистрации, а в случае обжалования отказа органа, 
предоставляющего государственную услугу, органа, предоставляю-
щего муниципальную услугу, многофункционального центра, орга-
низаций, предусмотренных частью 1.1 статьи 16 настоящего Феде-
рального закона, в приеме документов у заявителя либо в исправ-
лении допущенных опечаток и ошибок или в случае обжалования 
нарушения установленного срока таких исправлений – в  течение 
пяти рабочих дней со дня ее регистрации.

7. По результатам рассмотрения жалобы принимается одно 
из следующих решений:

1) жалоба удовлетворяется, в том числе в форме отмены приня-
того решения, исправления допущенных опечаток и ошибок в вы-
данных в результате предоставления государственной или муници-
пальной услуги документах, возврата заявителю денежных средств, 
взимание которых не предусмотрено нормативными правовыми 
актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами 
субъектов Российской Федерации, муниципальными правовыми 
актами;

2) в удовлетворении жалобы отказывается.
8. Не позднее дня, следующего за днем принятия решения, ука-

занного в части 7 настоящей статьи, заявителю в письменной фор-
ме и по желанию заявителя в электронной форме направляется мо-
тивированный ответ о результатах рассмотрения жалобы.

8.1. В  случае признания жалобы подлежащей удовлетворению 
в ответе заявителю, указанном в части 8 настоящей статьи, дается 
информация о действиях, осуществляемых органом, предоставляю-
щим государственную услугу, органом, предоставляющим муници-
пальную услугу, многофункциональным центром либо организаци-
ей, предусмотренной частью 1.1 статьи 16 настоящего Федераль-
ного закона, в  целях незамедлительного устранения выявленных 
нарушений при оказании государственной или муниципальной 
услуги, а также приносятся извинения за доставленные неудобства 
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и указывается информация о дальнейших действиях, которые необ-
ходимо совершить заявителю в целях получения государственной 
или муниципальной услуги.

8.2. В случае признания жалобы не подлежащей удовлетворению 
в ответе заявителю, указанном в части 8 настоящей статьи, даются 
аргументированные разъяснения о причинах принятого решения, 
а также информация о порядке обжалования принятого решения.

9. В случае установления в ходе или по результатам рассмотре-
ния жалобы признаков состава административного правонаруше-
ния или преступления должностное лицо, работник, наделенные 
полномочиями по рассмотрению жалоб в соответствии с частью 1 
настоящей статьи, незамедлительно направляют имеющиеся мате-
риалы в органы прокуратуры.

10. Положения настоящего Федерального закона, устанавливаю-
щие порядок рассмотрения жалоб на нарушения прав граждан и ор-
ганизаций при предоставлении государственных и муниципальных 
услуг, не распространяются на отношения, регулируемые Федераль-
ным законом от 2 мая 2006 года № 59‑ФЗ «О порядке рассмотрения 
обращений граждан Российской Федерации».

Статья 15.1. Предоставление двух и более государственных 
и (или) муниципальных услуг в многофункциональных 
центрах при однократном обращении заявителя
1. Многофункциональный центр при однократном обращении 

заявителя с запросом о предоставлении нескольких государствен-
ных и (или) муниципальных услуг организует предоставление за-
явителю двух и  более государственных и  (или) муниципальных 
услуг (далее – комплексный запрос). В  этом случае многофункци-
ональный центр для обеспечения получения заявителем государ-
ственных и (или) муниципальных услуг, указанных в комплексном 
запросе, действует в интересах заявителя без доверенности и на-
правляет в  органы, предоставляющие государственные услуги, 
органы, предоставляющие муниципальные услуги, заявления, под-
писанные уполномоченным работником многофункционального 
центра и  скрепленные печатью многофункционального центра, 
а  также сведения, документы и  (или) информацию, необходимые 
для предоставления указанных в  комплексном запросе государ-
ственных и (или) муниципальных услуг, с приложением заверенной 
многофункциональным центром копии комплексного запроса. При 
этом не требуются составление и подписание таких заявлений зая-
вителем.
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2. Комплексный запрос должен содержать указание на государ-
ственные и (или) муниципальные услуги, за предоставлением кото-
рых обратился заявитель, а также согласие заявителя на осущест-
вление многофункциональным центром от  его имени действий, 
необходимых для их предоставления.

3. При приеме комплексного запроса у  заявителя работники 
многофункционального центра обязаны проинформировать его 
обо всех государственных и (или) муниципальных услугах, услугах, 
которые являются необходимыми и обязательными для предостав-
ления государственных и  муниципальных услуг, получение кото-
рых необходимо для получения государственных и (или) муници-
пальных услуг, указанных в комплексном запросе.

4. Одновременно с  комплексным запросом заявитель подает 
в  многофункциональный центр сведения, документы и  (или) ин-
формацию, предусмотренные нормативными правовыми актами, 
регулирующими отношения, возникающие в  связи с предоставле-
нием указанных в  комплексном запросе государственных и  (или) 
муниципальных услуг, за исключением документов, на  которые 
распространяется требование пункта 2 части 1 статьи 7 настоящего 
Федерального закона, а также сведений, документов и (или) инфор-
мации, которые у заявителя отсутствуют и должны быть получены 
по результатам предоставления заявителю иных указанных в ком-
плексном запросе государственных и  (или) муниципальных услуг. 
Сведения, документы и (или) информацию, необходимые для пре-
доставления государственных и  (или) муниципальных услуг, ука-
занных в комплексном запросе, и получаемые в организациях, ука-
занных в части 2 статьи 1 настоящего Федерального закона, в ре-
зультате оказания услуг, которые являются необходимыми и обяза-
тельными для предоставления государственных и муниципальных 
услуг, заявитель подает в  многофункциональный центр одновре-
менно с комплексным запросом самостоятельно.

5. Примерная форма комплексного запроса, а  также порядок 
хранения многофункциональным центром комплексного запроса 
определяется уполномоченным Правительством Российской Феде-
рации федеральным органом исполнительной власти.

6. Направление многофункциональным центром заявлений, 
а также указанных в части 4 настоящей статьи документов в орга-
ны, предоставляющие государственные услуги, органы, предостав-
ляющие муниципальные услуги, осуществляется не позднее одного 
рабочего дня, следующего за днем получения комплексного запроса.
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7. В случае, если для получения государственных и (или) муни-
ципальных услуг, указанных в  комплексном запросе, требуются 
сведения, документы и  (или) информация, которые могут быть 
получены многофункциональным центром только по результатам 
предоставления иных указанных в комплексном запросе государ-
ственных и  (или) муниципальных услуг, направление заявлений 
и документов в соответствующие органы, предоставляющие госу-
дарственные услуги, органы, предоставляющие муниципальные 
услуги, осуществляется многофункциональным центром не позд-
нее одного рабочего дня, следующего за днем получения много-
функциональным центром таких сведений, документов и  (или) 
информации. В указанном случае течение предусмотренных зако-
нодательством сроков предоставления государственных и  (или) 
муниципальных услуг, указанных в комплексном запросе, начина-
ется не ранее дня получения заявлений и необходимых сведений, 
документов и (или) информации соответствующим органом, пре-
доставляющим государственные услуги, органом, предоставляю-
щим муниципальные услуги.

8. Получение многофункциональным центром отказа в  предо-
ставлении государственных и  (или) муниципальных услуг, вклю-
ченных в комплексный запрос, не является основанием для прекра-
щения получения иных государственных и  (или) муниципальных 
услуг, указанных в комплексном запросе, за исключением случаев, 
если услуга, в  предоставлении которой отказано, необходима для 
предоставления иных государственных и (или) муниципальных ус-
луг, включенных в комплексный запрос.

9. Многофункциональный центр обязан выдать заявителю все 
документы, полученные по  результатам предоставления всех го-
сударственных и  (или) муниципальных услуг, указанных в  ком-
плексном запросе, за исключением документов, полученных много-
функциональным центром в рамках комплексного запроса в целях 
предоставления заявителю иных указанных в комплексном запро-
се государственных и (или) муниципальных услуг. Многофункцио-
нальный центр обязан проинформировать заявителя о готовности 
полного комплекта документов, являющихся результатом предо-
ставления всех государственных и (или) муниципальных услуг, ука-
занных в  комплексном запросе, а  также обеспечить возможность 
выдачи указанного комплекта документов заявителю не позднее 
рабочего дня, следующего за днем поступления в многофункцио-
нальный центр последнего из таких документов.
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10. Заявитель имеет право обратиться в многофункциональный 
центр в целях получения информации о ходе предоставления кон-
кретной государственной и  (или) муниципальной услуги, указан-
ной в комплексном запросе, или о готовности документов, являю-
щихся результатом предоставления конкретной государственной 
и (или) муниципальной услуги, указанной в комплексном запросе. 
Указанная информация предоставляется многофункциональным 
центром: 1) в  ходе личного приема заявителя; 2) по  телефону; 
3) по электронной почте.

11. В  случае обращения заявителя в  многофункциональный 
центр с запросом о ходе предоставления конкретной государствен-
ной и  (или) муниципальной услуги, указанной в комплексном за-
просе, или о готовности документов, являющихся результатом пре-
доставления конкретной государственной и (или) муниципальной 
услуги, указанной в  комплексном запросе, посредством электрон-
ной почты, многофункциональный центр обязан направить ответ 
заявителю не позднее рабочего дня, следующего за днем получения 
многофункциональным центром указанного запроса.

12. В случае поступления в многофункциональный центр доку-
ментов, являющихся результатом предоставления интересующей 
заявителя конкретной государственной и  (или) муниципальной 
услуги, многофункциональный центр обязан обеспечить возмож-
ность выдачи таких документов заявителю не позднее рабочего 
дня, следующего за днем поступления таких документов в много-
функциональный центр.

13. Перечень государственных услуг, предоставляемых феде-
ральными органами исполнительной власти, органами государ-
ственных внебюджетных фондов на  основании комплексного за-
проса, утверждается актом Правительства Российской Федерации. 
Перечни государственных услуг субъектов Российской Федерации, 
муниципальных услуг, предоставление которых посредством ком-
плексного запроса не осуществляется, утверждаются:

1) нормативным правовым актом субъекта Российской Федера-
ции – для государственных услуг, предоставляемых органами госу-
дарственной власти субъекта Российской Федерации, территори-
альными государственными внебюджетными фондами;

2) муниципальным правовым актом – для муниципальных услуг, 
предоставляемых органами местного самоуправления.

14. На основе указанных в части 13 настоящей статьи перечней 
государственных и муниципальных услуг нормативным правовым 
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актом субъекта Российской Федерации и  муниципальным право-
вым актом соответственно могут утверждаться типовые составы 
взаимосвязанных услуг для предоставления их  заявителям по  со-
ответствующему комплексному запросу, а также порядок организа-
ции их предоставления в многофункциональном центре. Утвержде-
ние данных типовых составов взаимосвязанных услуг не исключает 
право заявителя обратиться в рамках соответствующего комплекс-
ного запроса за получением иных государственных и муниципаль-
ных услуг, не включенных в указанные типовые составы взаимос-
вязанных услуг.

Статья 16. Функции, права, обязанности и ответственность 
многофункционального центра
1. Многофункциональные центры осуществляют:
1) прием запросов о предоставлении государственных или муни-

ципальных услуг, а также прием комплексных запросов;
2) представление интересов заявителей при взаимодействии 

с органами, предоставляющими государственные услуги, и органа-
ми, предоставляющими муниципальные услуги, а также с организа-
циями, участвующими в предоставлении предусмотренных частью 
1 статьи 1 настоящего Федерального закона государственных и му-
ниципальных услуг, в  том числе с использованием информацион-
но-технологической и коммуникационной инфраструктуры;

2.1) составление на основании комплексного запроса заявлений 
на  предоставление конкретных государственных и  (или) муници-
пальных услуг, указанных в комплексном запросе, подписание таких 
заявлений и скрепление их печатью многофункционального центра, 
формирование комплектов документов, необходимых для получения 
государственных и  (или) муниципальных услуг, указанных в  ком-
плексном запросе (указанные комплекты документов формируются 
из числа документов, сведений и (или) информации, представленных 
заявителем в многофункциональный центр при обращении с  ком-
плексным запросом, а также документов, сведений и (или) информа-
ции, полученных многофункциональным центром самостоятельно 
в порядке межведомственного взаимодействия, а также вследствие 
получения результатов государственных и  (или) муниципальных 
услуг, указанных в комплексном запросе и необходимых для получе-
ния иных государственных и (или) муниципальных услуг, указанных 
в комплексном запросе), направление указанных заявлений и ком-
плектов документов в  органы, предоставляющие государственные 
услуги, и органы, предоставляющие муниципальные услуги;
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3) представление интересов органов, предоставляющих государ-
ственные услуги, и органов, предоставляющих муниципальные ус-
луги, при взаимодействии с заявителями;

4) информирование заявителей о  порядке предоставления го-
сударственных и  муниципальных услуг, в  том числе посредством 
комплексного запроса, в многофункциональных центрах, о ходе вы-
полнения запросов о предоставлении государственных и муници-
пальных услуг, комплексных запросов, а также по иным вопросам, 
связанным с предоставлением государственных и муниципальных 
услуг, а также консультирование заявителей о порядке предостав-
ления государственных и муниципальных услуг в многофункцио-
нальных центрах;

5) взаимодействие с  государственными органами и  органами 
местного самоуправления по  вопросам предоставления государ-
ственных и  муниципальных услуг, а  также с  организациями, уча-
ствующими в предоставлении предусмотренных частью 1 статьи 1 
настоящего Федерального закона государственных и муниципаль-
ных услуг, в том числе посредством направления межведомствен-
ного запроса с  использованием информационно-технологической 
и коммуникационной инфраструктуры;

6) выдачу заявителям документов, полученных от  органов, 
предоставляющих государственные услуги, и  органов, предостав-
ляющих муниципальные услуги, по  результатам предоставления 
государственных и муниципальных услуг, а  также по результатам 
предоставления государственных и  (или) муниципальных услуг, 
указанных в комплексном запросе, если иное не предусмотрено за-
конодательством Российской Федерации;

6.1) составление и выдачу заявителям документов на бумажном 
носителе, подтверждающих содержание электронных документов, 
направленных в многофункциональный центр по результатам пре-
доставления государственных и  муниципальных услуг органами, 
предоставляющими государственные услуги, и  органами, предо-
ставляющими муниципальные услуги, в соответствии с требовани-
ями, установленными Правительством Российской Федерации;

7) прием, обработку информации из  информационных систем 
органов, предоставляющих государственные услуги, и  органов, 
предоставляющих муниципальные услуги, в  том числе с  исполь-
зованием информационно-технологической и  коммуникационной 
инфраструктуры, если это предусмотрено соглашением о  взаимо-
действии и иное не предусмотрено федеральным законом, и выдачу 
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заявителям на основании такой информации документов, включая 
составление на бумажном носителе и заверение выписок из указан-
ных информационных систем, в соответствии с требованиями, уста-
новленными Правительством Российской Федерации. Если иное не 
предусмотрено правилами организации деятельности многофунк-
циональных центров, утверждаемыми Правительством Российской 
Федерации, составленные на  бумажном носителе и  заверенные 
многофункциональным центром выписки из  информационных 
систем органов, предоставляющих государственные услуги, и  ор-
ганов, предоставляющих муниципальные услуги, приравниваются 
к  выпискам из  информационных систем на  бумажном носителе, 
составленным самим органом, предоставляющим государственные 
услуги, или органом, предоставляющим муниципальные услуги;

7.1) прием денежных средств от заявителей в счет платы за пре-
доставление государственных и  муниципальных услуг и  уплаты 
иных платежей в бюджеты бюджетной системы Российской Феде-
рации в случаях, предусмотренных федеральными законами;

8) иные функции, установленные нормативными правовыми ак-
тами и соглашениями о взаимодействии.

1.1. В целях повышения территориальной доступности государ-
ственных и муниципальных услуг, предоставляемых по принципу 
«одного окна», для реализации функций, установленных настоя-
щей статьей, уполномоченный многофункциональный центр впра-
ве привлекать иные организации. Случаи и порядок привлечения 
указанных организаций, порядок их  взаимодействия с  уполномо-
ченным многофункциональным центром, перечень функций, к ре-
ализации которых привлекается организация, а также требования 
к  указанным организациям устанавливаются правилами органи-
зации деятельности уполномоченных многофункциональных цен-
тров, утверждаемыми Правительством Российской Федерации.

1.2. Организации, указанные в части 1.1 настоящей статьи, обя-
заны сообщить заявителю о том, что предоставленные им докумен-
ты, необходимые для получения государственной или муниципаль-
ной услуги, будут переданы в уполномоченный многофункциональ-
ный центр, а также сообщить заявителю по его просьбе информа-
цию, предусмотренную частью 7 статьи 14 Федерального закона 
от 27 июля 2006 года № 152‑ФЗ «О персональных данных».

1.3. В  соответствии с  нормативными правовыми актами Рос-
сийской Федерации (для государственных услуг, предоставляемых 
федеральными органами исполнительной власти, органами госу-
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дарственных внебюджетных фондов), нормативными правовыми 
актами субъектов Российской Федерации (для государственных 
услуг, предоставляемых в рамках осуществления полномочий ор-
ганов государственной власти субъектов Российской Федерации, 
в том числе переданных им для осуществления полномочий Рос-
сийской Федерации), муниципальными правовыми актами (для 
муниципальных услуг, а также государственных услуг, предостав-
ляемых в рамках осуществления органами местного самоуправле-
ния отдельных государственных полномочий) на  многофункцио-
нальные центры может быть возложена функция по предоставле-
нию соответствующих государственных или муниципальных услуг 
в  полном объеме, включая принятие решения о  предоставлении 
государственной или муниципальной услуги или об  отказе в  ее 
предоставлении, составление и подписание соответствующих до-
кументов по результатам предоставления такой услуги либо совер-
шение надписей или иных юридически значимых действий, являю-
щихся результатом предоставления государственной или муници-
пальной услуги.

2. При реализации своих функций многофункциональные цен-
тры вправе запрашивать документы и информацию, необходимые 
для предоставления государственных и муниципальных услуг, в ор-
ганах, предоставляющих государственные услуги, органах, предо-
ставляющих муниципальные услуги, организациях, участвующих 
в  предоставлении предусмотренных частью 1 статьи 1 настояще-
го Федерального закона государственных и муниципальных услуг, 
а  также получать от  органов, предоставляющих государственные 
услуги, органов, предоставляющих муниципальные услуги, органи-
заций, участвующих в предоставлении предусмотренных частью 1 
статьи 1 настоящего Федерального закона государственных и му-
ниципальных услуг, такие документы и информацию, в том числе 
с использованием информационно-технологической и коммуника-
ционной инфраструктуры.

3. При реализации своих функций многофункциональные цен-
тры и  организации, указанные в  части 1.1 настоящей статьи, не 
вправе требовать от заявителя:

1) предоставления документов и  информации или осущест-
вления действий, предоставление или осуществление которых не 
предусмотрено нормативными правовыми актами, регулирующи-
ми отношения, возникающие в  связи с  предоставлением государ-
ственной или муниципальной услуги;
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2) представления документов и информации, в том числе под-
тверждающих внесение заявителем платы за предоставление госу-
дарственных и муниципальных услуг, которые находятся в распоря-
жении органов, предоставляющих государственные услуги, органов, 
предоставляющих муниципальные услуги, иных государственных 
органов, органов местного самоуправления либо подведомствен-
ных государственным органам или органам местного самоуправ-
ления организаций в  соответствии с  нормативными правовыми 
актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами 
субъектов Российской Федерации, муниципальными правовыми 
актами, за исключением документов, включенных в определенный 
частью 6 статьи 7 настоящего Федерального закона перечень доку-
ментов. Заявитель вправе представить указанные документы и ин-
формацию по собственной инициативе;

3) осуществления действий, в том числе согласований, необхо-
димых для получения государственных и  муниципальных услуг 
и связанных с обращением в иные государственные органы, органы 
местного самоуправления, организации, за исключением получе-
ния услуг, включенных в перечни, указанные в части 1 статьи 9 на-
стоящего Федерального закона, и получения документов и инфор-
мации, предоставляемых в результате предоставления таких услуг;

4) представления документов и информации, отсутствие и (или) 
недостоверность которых не указывались при первоначальном 
отказе в  приеме документов, необходимых для предоставления 
государственной или муниципальной услуги, либо в предоставле-
нии государственной или муниципальной услуги, за исключением 
случаев, предусмотренных пунктом 4 части 1 статьи 7 настоящего 
Федерального закона. Данное положение в части первоначального 
отказа в предоставлении государственной или муниципальной ус-
луги применяется в случае, если на многофункциональный центр 
возложена функция по предоставлению соответствующих государ-
ственных или муниципальных услуг в  полном объеме в  порядке, 
определенном частью 1.3 настоящей статьи.

4. При реализации своих функций в соответствии с соглашения-
ми о взаимодействии многофункциональный центр обязан:

1) предоставлять на основании запросов и обращений федераль-
ных государственных органов и их территориальных органов, орга-
нов государственных внебюджетных фондов, органов государствен-
ной власти субъектов Российской Федерации, органов местного само-
управления, физических и юридических лиц необходимые сведения 



53

по вопросам, относящимся к установленной сфере деятельности мно-
гофункционального центра, в том числе с использованием информа-
ционно-технологической и коммуникационной инфраструктуры;

2) обеспечивать защиту информации, доступ к которой ограни-
чен в соответствии с федеральным законом, а также соблюдать ре-
жим обработки и использования персональных данных;

2.1) при приеме запросов о  предоставлении государственных 
или муниципальных услуг либо комплексных запросов и  выдаче 
документов устанавливать личность заявителя на  основании па-
спорта гражданина Российской Федерации и  иных документов, 
удостоверяющих личность заявителя, в  соответствии с  законода-
тельством Российской Федерации, а также проверять соответствие 
копий представляемых документов (за исключением нотариально 
заверенных) их оригиналам;

3) соблюдать требования соглашений о взаимодействии;
4) осуществлять взаимодействие с органами, предоставляющи-

ми государственные услуги, органами, предоставляющими муни-
ципальные услуги, подведомственными государственным органам 
и органам местного самоуправления организациями и организаци-
ями, участвующими в предоставлении предусмотренных частью 1 
статьи 1 настоящего Федерального закона государственных и му-
ниципальных услуг, в  соответствии с  соглашениями о  взаимодей-
ствии, нормативными правовыми актами.

5. Многофункциональный центр, его работники, организации, 
указанные в части 1.1 настоящей статьи, и их работники несут от-
ветственность, установленную законодательством Российской Фе-
дерации:

1) за полноту передаваемых органу, предоставляющему государ-
ственную услугу, или органу, предоставляющему муниципальную 
услугу, запросов о  предоставлении государственных или муници-
пальных услуг и их соответствие передаваемым заявителем в мно-
гофункциональный центр сведениям, иных документов, принятых 
от заявителя;

1.1) за полноту и соответствие комплексному запросу передава-
емых органу, предоставляющему государственную услугу, органу, 
предоставляющему муниципальную услугу, заявлений, составлен-
ных на основании комплексного запроса, иных документов, инфор-
мации и (или) сведений, необходимых для предоставления государ-
ственных и (или) муниципальных услуг, указанных в комплексном 
запросе;
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2) за своевременную передачу органу, предоставляющему госу-
дарственную услугу, органу, предоставляющему муниципальную 
услугу, запросов о  предоставлении государственных или муници-
пальных услуг, заявлений, составленных на  основании комплекс-
ных запросов, иных сведений, документов и  (или) информации, 
принятых от заявителя, а также за своевременную выдачу заявите-
лю документов, переданных в этих целях многофункциональному 
центру органом, предоставляющим государственную услугу, орга-
ном, предоставляющим муниципальную услугу;

3) за соблюдение прав субъектов персональных данных, за со-
блюдение законодательства Российской Федерации, устанавлива-
ющего особенности обращения с  информацией, доступ к  которой 
ограничен федеральным законом.

5.1. Работники многофункциональных центров при неисполне-
нии либо при ненадлежащем исполнении своих служебных обязан-
ностей в рамках реализации функций многофункциональных цен-
тров, предусмотренных частями 1 и 1.3 настоящей статьи, а также 
статьей 15.1 настоящего Федерального закона, привлекаются к от-
ветственности, в  том числе установленной Уголовным кодексом 
Российской Федерации и Кодексом Российской Федерации об адми-
нистративных правонарушениях для должностных лиц.

6. Вред, причиненный физическим или юридическим лицам 
в результате ненадлежащего исполнения либо неисполнения мно-
гофункциональными центрами или их работниками обязанностей, 
предусмотренных настоящим Федеральным законом, другими 
федеральными законами, принимаемыми в  соответствии с  ними 
иными нормативными правовыми актами Российской Федерации, 
законами и  иными нормативными правовыми актами субъектов 
Российской Федерации, муниципальными правовыми актами, со-
глашениями о взаимодействии, возмещается в соответствии с зако-
нодательством Российской Федерации.

7. Вред, причиненный физическим или юридическим лицам 
в  результате ненадлежащего исполнения либо неисполнения ор-
ганизацией, указанной в части 1.1 настоящей статьи, и ее работни-
ками обязанностей многофункционального центра, возмещается 
многофункциональным центром в  соответствии с  законодатель-
ством Российской Федерации. Многофункциональный центр вправе 
предъявить к организации, указанной в части 1.1 настоящей статьи, 
регрессное требование о возмещении сумм, выплаченных третьим 
лицам, если докажет, что вред возник по ее вине.



55

Закон РФ от 07.02.1992 № 2300-1  
«О защите прав потребителей» (извлечение)

Статья 42.3. Подача и рассмотрение обращений 
потребителей
1. Обращение потребителя может быть направлено в письмен-

ной форме на бумажном носителе или в электронной форме в орган 
государственного надзора, иные уполномоченные федеральные ор-
ганы исполнительной власти, орган исполнительной власти субъ-
екта Российской Федерации либо орган местного самоуправления.

2. Обращение потребителя может быть направлено по  почте, 
с  использованием информационно-телекоммуникационной сети 
«Интернет», в том числе официального сайта органа государствен-
ного надзора, иных уполномоченных федеральных органов испол-
нительной власти, органа исполнительной власти субъекта Россий-
ской Федерации либо органа местного самоуправления (в субъектах 
Российской Федерации – городах федерального значения Москве, 
Санкт-Петербурге и Севастополе с использованием официального 
сайта органа местного самоуправления в случае, если это предусмо-
трено законами субъектов Российской Федерации – городов феде-
рального значения Москвы, Санкт-Петербурга и Севастополя), еди-
ного портала государственных и муниципальных услуг либо регио-
нального портала государственных и муниципальных услуг, а также 
может быть принято при личном приеме заявителя.

3. В  многофункциональных центрах предоставления государ-
ственных и  муниципальных услуг могут осуществляться прием 
обращений потребителей и консультирование потребителей по во-
просам защиты их прав на основании соглашений о взаимодействии 
между многофункциональными центрами предоставления госу-
дарственных и  муниципальных услуг и  федеральными органами 
исполнительной власти, органами государственных внебюджетных 
фондов, органами государственной власти субъектов Российской 
Федерации, органами местного самоуправления.

Статья 44. Осуществление защиты прав потребителей 
органами местного самоуправления
В целях защиты прав потребителей на территории муниципаль-

ного образования органы местного самоуправления вправе:
рассматривать обращения потребителей, консультировать 

их по вопросам защиты прав потребителей;
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обращаться в суды в защиту прав потребителей (неопределен-
ного круга потребителей);

разрабатывать муниципальные программы по защите прав по-
требителей.

Статья 45. Права общественных объединений потребителей 
(их ассоциаций, союзов)
2. Общественные объединения потребителей (их ассоциации, со-

юзы) для осуществления своих уставных целей вправе:
осуществлять общественный контроль за соблюдением прав 

потребителей и направлять в орган государственного надзора и ор-
ганы местного самоуправления информацию о фактах нарушений 
прав потребителей для проведения проверки этих фактов и приня-
тия в случае их подтверждения мер по пресечению нарушений прав 
потребителей в пределах полномочий указанных органов, участво-
вать в проведении экспертиз по фактам нарушений прав потреби-
телей в связи с обращениями потребителей. При осуществлении об-
щественного контроля общественные объединения потребителей 
(их ассоциации, союзы) не вправе требовать от изготовителей (ис-
полнителей, продавцов, уполномоченных организаций или упол-
номоченных индивидуальных предпринимателей, импортеров) 
представление документов (выполнение действий), обязанность 
представления (выполнения) которых по требованию потребителя 
не установлена законом.

Постановление Правительства РФ от 16.08.2012 № 840  
«О порядке подачи и рассмотрения жалоб на решения 
и действия (бездействие) федеральных органов 
исполнительной власти и их должностных лиц, 
федеральных государственных служащих, должностных 
лиц государственных внебюджетных фондов Российской 
Федерации, государственных корпораций, наделенных 
в соответствии с федеральными законами полномочиями 
по предоставлению государственных услуг в установленной 
сфере деятельности, и их должностных лиц, организаций, 
предусмотренных частью 1.1 статьи 16 Федерального 
закона «Об организации предоставления государственных 
и муниципальных услуг», и их работников,  
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а также многофункциональных центров предоставления 
государственных и муниципальных услуг и их работников» 
(вместе с «Правилами подачи и рассмотрения жалоб 
на решения и действия (бездействие) федеральных 
органов исполнительной власти и их должностных 
лиц, федеральных государственных служащих, 
должностных лиц государственных внебюджетных фондов 
Российской Федерации, государственных корпораций, 
наделенных в соответствии с федеральными законами 
полномочиями по предоставлению государственных услуг 
в установленной сфере деятельности, и их должностных 
лиц, организаций, предусмотренных частью 1.1 
статьи 16 Федерального закона «Об организации 
предоставления государственных и муниципальных услуг», 
и их работников, а также многофункциональных центров 
предоставления государственных и муниципальных услуг 
и их работников») (извлечение)

1. Настоящие Правила определяют процедуру подачи и рассмо-
трения жалоб на нарушение порядка предоставления государствен-
ных услуг, выразившееся в  неправомерных решениях и  действи-
ях (бездействии) федеральных органов исполнительной власти 
и  их  должностных лиц, федеральных государственных служащих, 
должностных лиц государственных внебюджетных фондов Россий-
ской Федерации, государственных корпораций, наделенных в соот-
ветствии с федеральными законами полномочиями по предостав-
лению государственных услуг в установленной сфере деятельности 
(далее – государственные корпорации), и их должностных лиц, ор-
ганизаций, предусмотренных частью 1.1 статьи 16 Федерального 
закона «Об организации предоставления государственных и муни-
ципальных услуг» (далее – привлекаемые организации), и их работ-
ников, многофункциональных центров предоставления государ-
ственных и муниципальных услуг (далее – многофункциональные 
центры) и их работников при предоставлении государственных ус-
луг (далее – жалобы).

Действие настоящих Правил распространяется на  жалобы, по-
данные с соблюдением требований Федерального закона «Об орга-
низации предоставления государственных и муниципальных услуг».
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2. Жалоба подается в федеральный орган исполнительной вла-
сти (его территориальный орган), орган государственного вне-
бюджетного фонда Российской Федерации (его территориальный 
орган), государственную корпорацию (далее – органы, предостав-
ляющие государственные услуги), привлекаемую организацию, 
многофункциональный центр, предоставляющие государственные 
услуги, в письменной форме, в том числе при личном приеме заяви-
теля, или в электронном виде.

Жалобу на решения и действия (бездействие) федерального ор-
гана исполнительной власти (его территориального органа), долж-
ностных лиц государственного внебюджетного фонда Российской 
Федерации (его территориального органа), государственной корпо-
рации также можно подать в вышестоящие орган или организацию 
(при их наличии) в письменной форме, в том числе при личном при-
еме заявителя, или в электронном виде.

Жалобу на  решения и  действия (бездействие) многофункцио-
нального центра, привлекаемой организации также можно подать 
учредителю многофункционального центра или иному лицу, упол-
номоченному нормативным правовым актом субъекта Российской 
Федерации на  рассмотрение жалобы, в  письменной форме, в  том 
числе при личном приеме заявителя, или в электронном виде.

3. Жалоба должна содержать:
а) наименование органа, предоставляющего государственную 

услугу, должностного лица органа, предоставляющего государ-
ственную услугу, либо федерального государственного служащего, 
многофункционального центра, его руководителя и (или) работни-
ка, привлекаемой организации, ее руководителя и (или) работника, 
решения и действия (бездействие) которых обжалуются;

б) фамилию, имя, отчество (при наличии), сведения о месте жи-
тельства заявителя – физического лица либо наименование, сведе-
ния о месте нахождения заявителя – юридического лица, а  также 
номер (номера) контактного телефона, адрес (адреса) электронной 
почты (при наличии) и почтовый адрес, по которым должен быть 
направлен ответ заявителю (за исключением случая, когда жалоба 
направляется способом, указанным в подпункте «в» пункта 6 насто-
ящих Правил);

в) сведения об обжалуемых решениях и действиях (бездействии) 
органа, предоставляющего государственную услугу, должностного 
лица органа, предоставляющего государственную услугу, либо фе-
дерального государственного служащего, многофункционального 
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центра, работника многофункционального центра, привлекаемой 
организации, работника привлекаемой организации;

г) доводы, на основании которых заявитель не согласен с реше-
нием и действиями (бездействием) органа, предоставляющего госу-
дарственную услугу, должностного лица органа, предоставляющего 
государственную услугу, либо федерального государственного слу-
жащего, многофункционального центра, работника многофункци-
онального центра, привлекаемой организации, работника привле-
каемой организации. Заявителем могут быть представлены доку-
менты (при наличии), подтверждающие доводы заявителя, либо 
их копии.

4. В случае если жалоба подается через представителя заявите-
ля, также представляется документ, подтверждающий полномочия 
на осуществление действий от имени заявителя. В качестве доку-
мента, подтверждающего полномочия на осуществление действий 
от имени заявителя, может быть представлена:

а) оформленная в соответствии с законодательством Российской 
Федерации доверенность (для физических лиц);

б) оформленная в соответствии с законодательством Российской 
Федерации доверенность, заверенная печатью заявителя (при на-
личии печати) и подписанная руководителем заявителя или упол-
номоченным этим руководителем лицом (для юридических лиц);

в) копия решения о назначении или об избрании либо приказа 
о назначении физического лица на должность, в соответствии с ко-
торым такое физическое лицо обладает правом действовать от име-
ни заявителя без доверенности.

5. Прием жалоб в письменной форме осуществляется органами, 
предоставляющими государственные услуги, многофункциональ-
ным центром, привлекаемой организацией в  месте предоставле-
ния государственной услуги (в месте, где заявитель подавал запрос 
на получение государственной услуги, нарушение порядка которой 
обжалуется, либо в месте, где заявителем получен результат указан-
ной государственной услуги).

Время приема жалоб должно совпадать со временем предостав-
ления государственных услуг.

Жалоба в  письменной форме может быть также направлена 
по почте.

В  случае подачи жалобы при личном приеме заявитель пред-
ставляет документ, удостоверяющий его личность в соответствии 
с законодательством Российской Федерации.
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Прием жалоб в письменной форме осуществляется учредителем 
многофункционального центра в месте фактического нахождения 
учредителя.

Время приема жалоб учредителем многофункционального цен-
тра должно совпадать со временем работы учредителя.

6. В  электронном виде жалоба может быть подана заявителем 
посредством:

а) официального сайта органа, предоставляющего государствен-
ную услугу, многофункционального центра, привлекаемой органи-
зации, учредителя многофункционального центра в информацион-
но-телекоммуникационной сети «Интернет»;

б) федеральной государственной информационной системы 
«Единый портал государственных и муниципальных услуг (функ-
ций)» (далее – Единый портал) (за исключением жалоб на решения 
и действия (бездействие) привлекаемых организаций, многофунк-
циональных центров и их должностных лиц и работников);

в) портала федеральной государственной информационной си-
стемы, обеспечивающей процесс досудебного (внесудебного) об-
жалования решений и  действий (бездействия), совершенных при 
предоставлении государственных и муниципальных услуг органа-
ми, предоставляющими государственные и муниципальные услуги, 
их должностными лицами, государственными и муниципальными 
служащими (далее – система досудебного обжалования) с исполь-
зованием информационно-телекоммуникационной сети «Интер-
нет» (за исключением жалоб на решения и действия (бездействие) 
привлекаемых организаций, многофункциональных центров 
и их должностных лиц и работников).

7. При подаче жалобы в электронном виде документы, указан-
ные в пункте 4 настоящих Правил, могут быть представлены в фор-
ме электронных документов, подписанных электронной подписью, 
вид которой предусмотрен законодательством Российской Федера-
ции, при этом документ, удостоверяющий личность заявителя, не 
требуется.

8. Жалоба рассматривается органом, предоставляющим государ-
ственную услугу, порядок предоставления которой был нарушен 
вследствие решений и действий (бездействия) органа, предостав-
ляющего государственную услугу, его должностного лица либо фе-
деральных государственных служащих. В случае если обжалуются 
решения руководителя органа, предоставляющего государствен-
ную услугу, жалоба подается в вышестоящий орган (в порядке под-
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чиненности) и  рассматривается им в  порядке, предусмотренном 
настоящими Правилами.

При отсутствии вышестоящего органа жалоба подается непо-
средственно руководителю органа, предоставляющего государ-
ственную услугу, и рассматривается им в соответствии с настоящи-
ми Правилами.

Жалоба рассматривается многофункциональным центром или 
привлекаемой организацией, предоставившими государственную 
услугу, порядок предоставления которой был нарушен вследствие 
решений и действий (бездействия) многофункционального центра, 
его должностного лица и (или) работника, привлекаемой организа-
ции, ее работника. В случае если обжалуются решения и действия 
(бездействие) руководителя многофункционального центра или 
привлекаемой организации жалоба может быть подана учредителю 
многофункционального центра или иному лицу, уполномоченному 
на  рассмотрение жалоб нормативным правовым актом субъекта 
Российской Федерации, и подлежит рассмотрению в порядке, пред-
усмотренном настоящими Правилами.

9. В случае если жалоба подана заявителем в орган, предостав-
ляющий государственные услуги, многофункциональный центр, 
привлекаемую организацию, учредителю многофункционально-
го центра, в  компетенцию которого не входит принятие решения 
по  жалобе в  соответствии с  требованиями пункта 8 настоящих 
Правил, в течение 3 рабочих дней со дня регистрации такой жало-
бы она направляется в уполномоченные на ее рассмотрение орган, 
предоставляющий государственные услуги, многофункциональ-
ный центр, привлекаемую организацию, учредителю многофунк-
ционального центра.

При этом орган, предоставляющий государственные услуги, мно-
гофункциональный центр, привлекаемая организация, учредитель 
многофункционального центра, перенаправившие жалобу в  пись-
менной форме, информируют о перенаправлении жалобы заявителя.

Срок рассмотрения жалобы исчисляется со дня регистрации та-
кой жалобы в уполномоченном на ее рассмотрение органе, предо-
ставляющем государственные услуги, многофункциональном цен-
тре, уполномоченной привлекаемой организации, у  уполномочен-
ного на ее рассмотрение учредителя многофункционального центра.

В случае если в отношении поступившей жалобы федеральным 
законом установлен иной порядок (процедура) подачи и рассмотре-
ния жалоб, положения настоящих Правил не применяются и заяви-
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тель уведомляется о том, что его жалоба будет рассмотрена в поряд-
ке и сроки, предусмотренные федеральным законом.

10. Жалоба на решения и действия (бездействие) федеральных 
органов исполнительной власти и их должностных лиц, федераль-
ных государственных служащих, должностных лиц государствен-
ных внебюджетных фондов Российской Федерации, привлекаемых 
организаций и их работников, за исключением жалоб на решения 
и действия (бездействие) государственной корпорации и ее долж-
ностных лиц, может быть подана заявителем через многофункци-
ональный центр. При поступлении такой жалобы многофункцио-
нальный центр обеспечивает ее передачу в уполномоченные на ее 
рассмотрение федеральный орган исполнительной власти, орган 
государственного внебюджетного фонда Российской Федерации, 
привлекаемую организацию в порядке, установленном соглашени-
ем о взаимодействии между многофункциональным центром и ука-
занными органами и  организациями (далее – соглашение о  взаи-
модействии). При этом такая передача осуществляется не позднее 
следующего за днем поступления жалобы рабочего дня.

Срок рассмотрения жалобы исчисляется со дня регистрации жа-
лобы в  уполномоченных на  ее рассмотрение федеральном органе 
исполнительной власти, органе государственного внебюджетного 
фонда Российской Федерации, привлекаемой организации.

11. Заявитель может обратиться с жалобой в том числе в следу-
ющих случаях:

а) нарушение срока регистрации запроса заявителя о предостав-
лении государственной услуги, запроса, указанного в  статье 15.1 
Федерального закона «Об  организации предоставления государ-
ственных и муниципальных услуг»;

б) нарушение срока предоставления государственной услуги.
В указанном случае досудебное (внесудебное) обжалование зая-

вителем решений и действий (бездействия) многофункционально-
го центра возможно в случае, если на многофункциональный центр, 
решения и действия (бездействие) которого обжалуются, возложе-
на функция по предоставлению соответствующей государственной 
услуги в полном объеме, в порядке, определенном частью 1.3 статьи 
16 Федерального закона «Об организации предоставления государ-
ственных и муниципальных услуг»;

в) требование представления заявителем документов, не пред-
усмотренных нормативными правовыми актами Российской Феде-
рации для предоставления государственной услуги;
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г) отказ в приеме документов, представление которых предусмо-
трено нормативными правовыми актами Российской Федерации 
для предоставления государственной услуги;

д) отказ в предоставлении государственной услуги, если основа-
ния отказа не предусмотрены федеральными законами и приняты-
ми в соответствии с ними иными нормативными правовыми акта-
ми Российской Федерации.

В указанном случае досудебное (внесудебное) обжалование зая-
вителем решений и действий (бездействия) многофункционально-
го центра возможно в случае, если на многофункциональный центр, 
решения и действия (бездействие) которого обжалуются, возложе-
на функция по предоставлению соответствующей государственной 
услуги в полном объеме, в порядке, определенном частью 1.3 статьи 
16 Федерального закона «Об организации предоставления государ-
ственных и муниципальных услуг»;

е) требование внесения заявителем при предоставлении госу-
дарственной услуги платы, не предусмотренной нормативными 
правовыми актами Российской Федерации;

ж) отказ органа, предоставляющего государственную услугу, его 
должностного лица, работника в исправлении допущенных опеча-
ток и  ошибок в  выданных в  результате предоставления государ-
ственной услуги документах либо нарушение установленного срока 
таких исправлений.

В указанном случае досудебное (внесудебное) обжалование зая-
вителем решений и действий (бездействия) многофункционально-
го центра возможно в случае, если на многофункциональный центр, 
решения и действия (бездействие) которого обжалуются, возложе-
на функция по предоставлению соответствующей государственной 
услуги в полном объеме, в порядке, определенном частью 1.3 статьи 
16 Федерального закона «Об организации предоставления государ-
ственных и муниципальных услуг».

12. Органы, предоставляющие государственные услуги, много-
функциональные центры, привлекаемые организации, учредите-
ли многофункциональных центров определяют уполномоченных 
на рассмотрение жалоб должностных лиц и (или) работников, кото-
рые обеспечивают:

а) прием и рассмотрение жалоб в соответствии с требованиями 
настоящих Правил;

б) направление жалоб в уполномоченные на их рассмотрение орган 
и (или) организацию в соответствии с пунктом 9 настоящих Правил.
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13. В случае установления в ходе или по результатам рассмотре-
ния жалобы признаков состава административного правонаруше-
ния, предусмотренного статьей 5.63 Кодекса Российской Федерации 
об  административных правонарушениях, или признаков состава 
преступления должностное лицо, уполномоченное на  рассмотре-
ние жалоб, незамедлительно направляет соответствующие матери-
алы в органы прокуратуры.

14. Органы, предоставляющие государственные услуги, много-
функциональные центры, привлекаемые организации, учредители 
многофункциональных центров обеспечивают:

а) оснащение мест приема жалоб;
б) информирование заявителей о  порядке обжалования ре-

шений и действий (бездействия) органов, предоставляющих го-
сударственные услуги, их  должностных лиц либо федеральных 
государственных служащих, многофункциональных центров, 
привлекаемых организаций, их  должностных лиц, работников 
посредством размещения информации на  стендах в местах пре-
доставления государственных услуг, на  их  официальных сайтах, 
на Едином портале;

в) консультирование заявителей о порядке обжалования реше-
ний и действий (бездействия) органов, предоставляющих государ-
ственные услуги, их должностных лиц либо федеральных государ-
ственных служащих, многофункциональных центров, привлека-
емых организаций, их должностных лиц, работников, в том числе 
по телефону, электронной почте, при личном приеме;

г) заключение соглашений о взаимодействии в части осущест-
вления многофункциональными центрами приема жалоб и выдачи 
заявителям результатов рассмотрения жалоб;

д) формирование и представление ежеквартально в вышестоя-
щий орган (при его наличии), учредителю многофункционального 
центра отчетности о полученных и рассмотренных жалобах (в том 
числе о количестве удовлетворенных и неудовлетворенных жалоб).

15. Жалоба, поступившая в уполномоченные на ее рассмотрение 
орган, предоставляющий государственную услугу, многофункци-
ональный центр, привлекаемую организацию, учредителю много-
функционального центра, подлежит регистрации не позднее следу-
ющего за днем ее поступления рабочего дня. Жалоба рассматрива-
ется в течение 15 рабочих дней со дня ее регистрации, если более 
короткие сроки рассмотрения жалобы не установлены органом, 
предоставляющим государственную услугу, многофункциональ-
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ным центром, привлекаемой организацией, учредителем много-
функционального центра, уполномоченными на ее рассмотрение.

В  случае обжалования отказа органа, предоставляющего госу-
дарственную услугу, его должностного лица, многофункциональ-
ного центра, его должностного лица, работника, привлекаемой 
организации, ее работника в приеме документов у заявителя либо 
в исправлении допущенных опечаток и (или) ошибок или в случае 
обжалования заявителем нарушения установленного срока таких 
исправлений жалоба рассматривается в  течение 5 рабочих дней 
со дня ее регистрации.

16. По результатам рассмотрения жалобы в  соответствии с  ча-
стью 7 статьи 11.2 Федерального закона «Об  организации предо-
ставления государственных и муниципальных услуг» уполномочен-
ный на ее рассмотрение орган, предоставляющий государственную 
услугу, многофункциональный центр, привлекаемая организация, 
учредитель многофункционального центра принимают решение 
об  удовлетворении жалобы либо об  отказе в  ее удовлетворении. 
Указанное решение принимается в  форме акта уполномоченного 
на ее рассмотрение органа, предоставляющего государственную ус-
лугу, многофункционального центра, привлекаемой организации, 
учредителя многофункционального центра.

При удовлетворении жалобы орган, предоставляющий государ-
ственную услугу, многофункциональный центр, привлекаемая ор-
ганизация, учредитель многофункционального центра принима-
ют исчерпывающие меры по устранению выявленных нарушений, 
в том числе по выдаче заявителю результата государственной услу-
ги, не позднее 5 рабочих дней со дня принятия решения, если иное 
не установлено законодательством Российской Федерации.

17. Ответ по  результатам рассмотрения жалобы направляется 
заявителю не позднее дня, следующего за днем принятия решения, 
в письменной форме. В случае если жалоба была направлена спосо-
бом, указанным в подпункте «в» пункта 6 настоящих Правил, ответ 
заявителю направляется посредством системы досудебного обжа-
лования.

18. В ответе по результатам рассмотрения жалобы указываются:
а) наименование органа, предоставляющего государственную 

услугу, многофункционального центра, привлекаемой организации, 
учредителя многофункционального центра, рассмотревшего жало-
бу, должность, фамилия, имя, отчество (при наличии) его должност-
ного лица, принявшего решение по жалобе;
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б) номер, дата, место принятия решения, включая сведения 
о  должностном лице, работнике, решение или действие (бездей-
ствие) которого обжалуется;

в) фамилия, имя, отчество (при наличии) или наименование за-
явителя;

г) основания для принятия решения по жалобе;
д) принятое по жалобе решение;
е) в случае, если жалоба признана обоснованной, – сроки устра-

нения выявленных нарушений, в  том числе срок предоставления 
результата государственной услуги;

ж) сведения о порядке обжалования принятого по жалобе реше-
ния.

19. Ответ по результатам рассмотрения жалобы подписывается 
уполномоченным на  рассмотрение жалобы должностным лицом 
органа, предоставляющего государственную услугу, многофункци-
онального центра, учредителя многофункционального центра, ра-
ботником привлекаемой организации.

По желанию заявителя ответ по результатам рассмотрения жа-
лобы может быть представлен не позднее дня, следующего за днем 
принятия решения, в форме электронного документа, подписанно-
го электронной подписью уполномоченного на рассмотрение жало-
бы должностного лица и (или) уполномоченного на рассмотрение 
жалобы органа, предоставляющего государственную услугу, мно-
гофункционального центра, учредителя многофункционального 
центра и (или) уполномоченной на рассмотрение жалобы привле-
каемой организации, уполномоченного на  рассмотрение жалобы 
работника привлекаемой организации, вид которой установлен за-
конодательством Российской Федерации.

20. Уполномоченный на рассмотрение жалобы орган, предостав-
ляющий государственную услугу, многофункциональный центр, 
привлекаемая организация, учредитель многофункционального 
центра отказывают в удовлетворении жалобы в следующих случаях:

а) наличие вступившего в  законную силу решения суда, арби-
тражного суда по жалобе о том же предмете и по тем же основаниям;

б) подача жалобы лицом, полномочия которого не подтвержде-
ны в порядке, установленном законодательством Российской Феде-
рации;

в) наличие решения по жалобе, принятого ранее в соответствии 
с требованиями настоящих Правил в отношении того же заявителя 
и по тому же предмету жалобы.



21. Уполномоченный на рассмотрение жалобы орган, предостав-
ляющий государственную услугу, многофункциональный центр, 
привлекаемая организация, учредитель многофункционального 
центра вправе оставить жалобу без ответа в следующих случаях:

а) наличие в жалобе нецензурных либо оскорбительных выра-
жений, угроз жизни, здоровью и имуществу должностного лица, ра-
ботника, а также членов его семьи;

б) отсутствие возможности прочитать какую-либо часть текста 
жалобы, фамилию, имя, отчество (при наличии) и (или) почтовый 
адрес заявителя, указанные в жалобе.

21(1). Уполномоченный на  рассмотрение жалобы орган, пре-
доставляющий государственную услугу, многофункциональный 
центр, привлекаемая организация, учредитель многофункциональ-
ного центра сообщают заявителю об оставлении жалобы без ответа 
в течение 3 рабочих дней со дня регистрации жалобы.
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3. ЗАКОНОДАТЕЛЬСТВО САРАТОВСКОЙ ОБЛАСТИ 
О РАССМОТРЕНИИ ОБРАЩЕНИЙ ГРАЖДАН

Закон Саратовской области от 31.07.2018 № 73 
«О дополнительных гарантиях права граждан 
на обращение» (извлечение)
Статья 1. Сфера применения настоящего Закона
1. Настоящий Закон распространяется на правоотношения, свя-

занные с  рассмотрением обращений граждан, объединений граж-
дан, в  том числе юридических лиц, государственными органами 
Саратовской области, органами местного самоуправления в  Са-
ратовской области (далее соответственно – обращения граждан, 
государственные органы, органы местного самоуправления), осу-
ществляющими публично значимые функции государственными 
учреждениями Саратовской области, муниципальными учреждени-
ями, государственными и муниципальными организациями (далее 
– организации) и их должностными лицами.

2. Действие настоящего Закона распространяется на  все виды 
обращений граждан, полученных в письменной или устной форме 
на личном приеме, по почте, телефаксу, телеграфу, а также в форме 
электронного документа, если иное не предусмотрено федераль-
ным законом.

3. Установленный настоящим Законом порядок рассмотрения 
обращений граждан распространяется на все обращения граждан, 
за исключением обращений, которые подлежат рассмотрению в по-
рядке, установленном федеральными конституционными закона-
ми и иными федеральными законами.

Статья 2. Дополнительные гарантии права гражданина  
при приеме и регистрации обращения
1. Гражданин вправе получить в государственном органе, орга-

не местного самоуправления, организации, в том числе по телефо-
ну, информацию о регистрации его обращения, сроках его рассмо-
трения, о том, какому должностному лицу поручено рассмотрение 
обращения, его контактном телефоне, а также иную информацию 
о  ходе рассмотрения обращения, распространение которой не за-
прещено федеральным законодательством.
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2. При приеме письменного обращения непосредственно 
от гражданина по его просьбе на втором экземпляре принятого об-
ращения делается отметка с указанием даты его принятия, фами-
лии и инициалов лица, принявшего обращение, контактного теле-
фона государственного органа, органа местного самоуправления, 
организации, принявших обращение.

Статья 3. Дополнительная гарантия права гражданина 
на получение документов, приложенных к обращению
В случае, если гражданин в подтверждение своих доводов при-

ложил к обращению или представил при рассмотрении обращения 
документы, материалы либо их копии, по просьбе гражданина они 
должны быть возвращены ему одновременно с направлением отве-
та. При этом государственный орган, орган местного самоуправле-
ния, организация для рассмотрения обращения гражданина вправе 
изготовить копии возвращаемых документов и материалов.

Статья 4. Дополнительные гарантии права гражданина 
на получение ответа на обращение
1. В  соответствии с  федеральным законодательством ответ 

на обращение гражданина направляется в форме электронного до-
кумента по  адресу электронной почты, указанному в  обращении, 
поступившем в  форме электронного документа, и  в  письменной 
форме по почтовому адресу, указанному в обращении, поступившем 
в письменной форме. По просьбе гражданина, изложенной в обра-
щении, ответ дополнительно направляется в установленные феде-
ральным законодательством сроки по почтовому адресу или адресу 
электронной почты, указанному в обращении.

2. Ответ должен содержать информацию по существу поставлен-
ных в  обращении гражданина вопросов, за исключением случаев, 
установленных федеральным законодательством, дату документа, 
регистрационный номер, наименование должности лица, его под-
писавшего, его фамилию, инициалы, подпись и номер контактного 
телефона.

Статья 5. Дополнительные гарантии права граждан при 
рассмотрении коллективного обращения
1. По просьбе граждан, направивших коллективное обращение, 

ответ на него направляется лицу, указанному в обращении в каче-
стве получателя ответа, уведомления о переадресации обращения 
или представителя коллектива граждан, подписавших обращение.

2. В  случае, если просьба о  направлении ответа выражена не-
сколькими либо всеми гражданами, подписавшими коллективное 
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обращение, копия ответа направляется каждому из них по указан-
ным ими адресам.

Статья 6. Дополнительные гарантии права граждан 
на личный прием
1. Информация о месте личного приема граждан, а также об уста-

новленных для личного приема днях и часах должна быть доступ-
ной для граждан и размещаться при входе в  здание (помещение) 
или в фойе здания, в котором располагается государственный ор-
ган, орган местного самоуправления, организация, а также на офи-
циальном сайте органа, организации в  информационно-телеком-
муникационной сети «Интернет» в  соответствии с  федеральным 
законодательством.

2. При совпадении дня личного приема граждан с  нерабочим 
праздничным днем или с выходным днем, перенесенным при совпа-
дении выходного и нерабочего праздничного дней, личный прием 
граждан проводится в  ближайший рабочий день, не являющийся 
днем личного приема граждан.

3. Право на личный прием в первоочередном порядке имеют:
1) ветераны и инвалиды Великой Отечественной войны;
2) ветераны и инвалиды боевых действий;
3) инвалиды I-III групп, семьи, имеющие детей-инвалидов, за-

конные представители граждан, относящихся к указанным катего-
риям;

4) беременные женщины;
5) граждане, пришедшие на личный прием с детьми в возрасте 

до трех лет;
6) граждане, достигшие 70-летнего возраста;
7) иные категории граждан в соответствии с законодательством 

Российской Федерации и законодательством области.
В случае, если правом на первоочередной личный прием одно-

временно обладают несколько граждан, прием указанных граждан 
производится в порядке их явки.

Статья 7. Особенности регистрации отдельных обращений 
граждан
Обращения граждан, содержащие сведения о  возможности на-

ступления аварий, катастроф, иных чрезвычайных ситуаций, угро-
зы жизни и вреда здоровью, подлежат безотлагательной регистра-
ции в  государственном органе, органе местного самоуправления, 
организации или должностным лицом.
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Статья 8. Ответственность за нарушение настоящего Закона
Лица, виновные в нарушении настоящего Закона, несут ответ-

ственность, предусмотренную законодательством Российской Фе-
дерации.

Постановление Губернатора Саратовской области 
от 26.10.2016 № 388 «Об утверждении Положения 
о порядке работы с обращениями граждан, организаций 
и общественных объединений в Правительстве 
Саратовской области» (извлечение)

I. Общие положения
1.1. Настоящее Положение определяет организацию и порядок 

работы с обращениями граждан Российской Федерации, иностран-
ных граждан, лиц без гражданства, организаций и  общественных 
объединений в Правительстве области и органах исполнительной 
власти области.

1.2. Рассмотрение жалоб на решения и действия (бездействие) 
органов исполнительной власти области, предоставляющих го-
сударственные услуги, и  их  должностных лиц, государственных 
гражданских служащих органов исполнительной власти области 
при предоставлении государственных услуг осуществляется в  со-
ответствии с постановлением Правительства Саратовской области 
от 19 ноября 2012 года № 681-П Об особенностях подачи и рассмо-
трения жалоб на  решения и  действия (бездействие) органов ис-
полнительной власти Саратовской области и их должностных лиц, 
государственных гражданских служащих органов исполнительной 
власти Саратовской области».

II. Прием, регистрация и направление на рассмотрение 
поступивших обращений в письменной форме
2.1. Обращение может быть доставлено в Правительство обла-

сти и (или) орган исполнительной власти области непосредствен-
но гражданином либо его представителем, поступить по почте или 
телеграфу, через почтовые ящики «Письмо Губернатору», по фак-
су, посредством электронной приемной на официальном портале 
Правительства области и  сайтах органов исполнительной власти 
области.
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2.2. Сотрудник органа исполнительной власти области, ответ-
ственный за работу с  обращениями граждан, (далее – сотрудник 
органа) осуществляет первичную обработку обращений, поступаю-
щих по почте и доставленных лично гражданином или его предста-
вителем, при которой:

проверяет правильность адресации и  доставки обращения, 
вскрывает конверты, проверяет наличие в  них документов. Оши-
бочно (не по адресу) поступившие обращения возвращает на почту 
невскрытыми;

прикладывает к  письменному обращению поступившие доку-
менты и конверт;

регистрирует письменное обращение в автоматизированной си-
стеме или в журнале;

в  правом нижнем углу первого листа письменного обращения 
(кроме поздравительных телеграмм) ставит штамп с  указанием 
даты регистрации обращения и его регистрационного номера.

2.4. Прием письменных обращений непосредственно от граждан 
производится сотрудником органа, в должностные обязанности ко-
торого входит прием корреспонденции. По просьбе обратившего-
ся гражданина на втором экземпляре обращения ставится штамп 
с датой поступления и указанием занимаемой должности, фамилии 
и инициалов сотрудника органа, принявшего обращение.

2.5. Обращения, направленные гражданами на адрес электрон-
ной приемной Правительства области, органа исполнительной 
власти области, а также на адрес электронной почты органа испол-
нительной власти области в форме электронного документа, пере-
водятся в  бумажную форму (распечатываются) и  регистрируются 
в порядке, установленном для письменных обращений.

2.6. Обращения с пометкой «лично», поступившие на имя:
Губернатора области, вскрываются в управлении по работе с об-

ращениями граждан Правительства области (далее – Управление) 
начальником Управления или лицом, его замещающим;

руководителей органов исполнительной власти области, вскры-
ваются теми должностными лицами, которым они адресованы, или 
другими лицами по их поручению.

В случае, если обращения, поступившие с пометкой «лично», не 
содержат личной информации, а в нем ставятся вопросы, требую-
щие официальных ответов, то они передаются сотрудникам орга-
нов для регистрации.
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2.7. Обращения, поступившие в Управление на имя должностно-
го лица или в адрес органа исполнительной власти области, пере-
даются на  рассмотрение указанному в  обращении должностному 
лицу или руководителю указанного в обращении органа исполни-
тельной власти области, уведомление заявителю о  направлении 
его обращения не направляется.

2.12. Поступившие письменные обращения подлежат обязатель-
ной регистрации в течение 3 дней с момента поступления в орган 
исполнительной власти области.

2.15. Решение о направлении обращения на рассмотрение при-
нимается руководителем органа исполнительной власти области, 
в  который поступило обращение, или лицом, его замещающим, 
с учетом следующих особенностей:

обращения граждан, требующие проверки изложенных фактов, 
направляются на рассмотрение в структурные подразделения орга-
на исполнительной власти области в соответствии с их компетен-
цией по решению поставленных в обращении вопросов, в том числе 
с контролем, с выездом на место (при необходимости), для встречи 
с заявителем;

в случае, если вопрос, поставленный в обращении, не находит-
ся в компетенции органа исполнительной власти области или его 
должностных лиц, то обращение в течение 7 дней со дня регистра-
ции направляется в иной государственный орган, орган местного 
самоуправления, иным должностным лицам, в компетенцию кото-
рых входит решение поставленных в  обращении вопросов, с  уве-
домлением гражданина, направившего обращение, о  переадреса-
ции обращения;

жалобы граждан не направляются на рассмотрение в государ-
ственный орган, орган местного самоуправления или должност-
ному лицу, решение или действие (бездействие) которых обжалу-
ются;

в  случае, если решение поставленных в  обращении вопросов 
относится к  компетенции нескольких государственных органов, 
органов местного самоуправления или должностных лиц, копии 
обращений в  течение 7 дней со  дня регистрации направляются 
в соответствующие государственные органы, органы местного са-
моуправления или соответствующим должностным лицам, в  ком-
петенцию которых входит решение поставленных вопросов, с уве-
домлением гражданина, направившего обращение;
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письменное обращение, содержащее информацию о  фактах 
возможных нарушений законодательства Российской Федерации 
в сфере миграции, в соответствии с Федеральным законом направ-
ляется в течение 5 дней со дня регистрации в территориальный ор-
ган федерального органа исполнительной власти, осуществляюще-
го правоприменительные функции, функции по контролю, надзору 
и оказанию государственных услуг в сфере миграции, и Губернато-
ру области с уведомлением гражданина, направившего обращение, 
о переадресации его обращения.

2.16. Обращения граждан, поступившие в Управление, направ-
ляются на рассмотрение членам Правительства области, в органы 
исполнительной власти области и органы местного самоуправле-
ния в  соответствии с  компетенцией поставленного в  обращении 
вопроса.

Обращения, поступившие в  Управление из  Администрации 
Президента Российской Федерации, Правительства Российской 
Федерации, Федерального Собрания Российской Федерации и дру-
гих федеральных органов государственной власти, адресованные 
Губернатору области и  в  Правительство области, поставленные 
на контроль в Управлении, направляются Губернатору области или 
членам Правительства области в соответствии с их компетенцией 
по решению поставленных вопросов.

Обращения граждан, поступившие в Управление от руководите-
лей общественных приемных Губернатора области в муниципаль-
ных районах и городских округах области, регистрируются в соот-
ветствии с настоящим Положением.

III. Личный прием граждан
3.1. Личный прием граждан в  органах исполнительной власти 

области осуществляется руководителем органа исполнительной 
власти области, уполномоченными лицами органа исполнительной 
власти области при предъявлении заявителем документа, удосто-
веряющего личность.

Регистрация устного обращения осуществляется сотрудником 
органа в автоматизированной системе или журнале (обязательны-
ми к  заполнению полями являются: фамилия, имя, отчество (при 
наличии), адрес, контактный телефон заявителя и краткое содер-
жание вопроса).

Содержание устного обращения заносится в  карточку личного 
приема гражданина. В случае, если изложенные в устном обраще-
нии факты и обстоятельства являются очевидными и не требуют 
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дополнительной проверки, ответ на обращение с согласия гражда-
нина может быть дан устно в ходе личного приема, о чем делается 
запись в карточке личного приема гражданина. В остальных случа-
ях дается письменный ответ по существу поставленных в обраще-
нии вопросов.

Письменные обращения, принятые от  граждан в  ходе личного 
приема, регистрируются в автоматизированной системе (журнале) 
и  рассматриваются в  порядке и  сроки, установленные действую-
щим законодательством.

3.2. В  ходе проведения личного приема сотрудником органа 
(уполномоченным лицом), в случае необходимости, осуществляет-
ся запись гражданина на личный прием к руководителю органа ис-
полнительно власти области.

Запись граждан на личный прием, проводимый руководителями 
органов исполнительной власти области и уполномоченными на то 
лицами непосредственно в органе исполнительной власти области, 
осуществляется в соответствии с графиком приема, размещенным 
в свободном доступе для граждан.

3.3. Личный прием граждан членами Правительства области 
в Управлении проводится:

в  соответствии с  утвержденным Губернатором области графи-
ком личного приема граждан (публикуется в  средствах массовой 
информации области, размещается на официальном портале Пра-
вительства области, на информационных стендах Управления);

по  предварительной записи, которая прекращается за два дня 
до приема граждан. Запись на прием в день приема осуществляет-
ся по согласованию с членом Правительства области, проводящим 
прием граждан.

По согласованию с министром области – руководителем аппара-
та Губернатора области допускается замена лица, проводящего лич-
ный прием, изменение даты, времени проведения приема граждан.

3.4. Прием граждан уполномоченным лицом осуществляется 
в  порядке очередности по  времени регистрации (явки) с  учетом 
права отдельных категорий граждан на личный прием в первооче-
редном порядке и на внеочередной личный прием, предусмотрен-
ных Законом Саратовской области «О дополнительных гарантиях 
права граждан на  обращение в  государственные органы Саратов-
ской области и органы местного самоуправления».

3.5. Личный прием граждан в  режиме видео-конференц-связи 
проводится Губернатором области, вице-губернатором области, 
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первым заместителем Председателя Правительства области, заме-
стителями Председателя Правительства области.

Запись на  личный прием граждан в  режиме видео-конфе-
ренц-связи осуществляется сотрудником Управления.

По итогам личного приема граждан в  режиме видео-конфе-
ренц-связи в  карточке личного приема гражданина должна быть 
отражена резолюция ведущего прием с указанием Ф. И. О. исполни-
теля и сроком исполнения поручения (при необходимости).

По результатам проведения приема сведения, содержащиеся 
в регистрационной карточке, заносятся в автоматизированную си-
стему.

3.6. Тематические приемы граждан в  Управлении проводятся 
уполномоченными лицами органов исполнительной власти обла-
сти в соответствии с компетенцией и графиком тематических при-
емов, утвержденным Губернатором области по заранее определен-
ным вопросам.

Запись граждан на  тематический прием проводится сотрудни-
ком Управления в день проведения тематического приема в поряд-
ке очередности при предъявлении заявителем документа, удосто-
веряющего личность.

При осуществлении записи на прием сотрудником Управления 
заполняется карточка личного приема гражданина.

По результатам проведения тематического приема сведения, со-
держащиеся в регистрационной карточке, заносятся в автоматизи-
рованную систему.

3.7. Должностными лицами органов исполнительной власти об-
ласти проводятся выездные приемы граждан в закрепленных му-
ниципальных районах и городских округах области.

Организация и проведение выездных приемов граждан обеспе-
чивается секретариатами вице-губернатора области, первого заме-
стителя Председателя Правительства области, заместителей Пред-
седателя Правительства области, органами исполнительной власти 
области.

По результатам проведения выездного приема информация на-
правляется министру области – руководителю аппарата Губернато-
ра области.

IV. Прием и организация работы с устными обращениями 
граждан, поступившими по телефону
4.1. В Правительстве области для работы с устными обращени-

ями граждан организованы и  осуществляют свою деятельность 
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«Телефон доверия Губернатора», сетевой справочный телефонный 
узел Правительства области (далее – ССТУ), «прямые линии» орга-
нов исполнительной власти области (далее – телефоны органов ис-
полнительной власти области).

4.2. Организацию работы с устными обращениями граждан, по-
ступившими на  «Телефон доверия Губернатора» и  ССТУ, осущест-
вляет Управление.

4.3. Прием обращений граждан по «Телефону доверия Губерна-
тора» и ССТУ осуществляется уполномоченным сотрудником Управ-
ления в рабочие дни: с понедельника по четверг – с 9.00 до 13.00 
и с 14.00 до 18.00, в пятницу и предпраздничные дни – с 9.00 до 13.00 
и с 14.00 до 17.00.

Обращения граждан, поступившие на «Телефон доверия Губер-
натора» и ССТУ, регистрируются в автоматизированной системе.

4.4. По обращениям, поступившим на «Телефон доверия Губер-
натора», гражданам даются разъяснения сотрудником Управления.

В случае необходимости проведения проверки изложенных зая-
вителем фактов обращения направляются на рассмотрение в соот-
ветствии с компетенцией в государственные органы, органы мест-
ного самоуправления для принятия мер и информирования граж-
дан по решению вопросов.

4.5. Прием обращений граждан, поступивших на  телефоны ор-
ганов исполнительной власти области, осуществляется сотрудни-
ками органов, ответственными за работу с обращениями граждан, 
в соответствии с режимом работы органа исполнительной власти 
области.

Регистрация обращений граждан, поступивших по  телефонам 
органов исполнительной власти области в рабочее время, осущест-
вляется до конца текущего рабочего дня.

Обращения, поступившие по  телефонам органов исполнитель-
ной власти области, по вопросам, рассмотрение которых не входит 
в компетенцию органа исполнительной власти области, направля-
ются в иные органы в порядке и сроки, установленные действую-
щим законодательством.

4.6. При поступлении телефонного звонка сотрудник органа 
и сотрудник Управления:

сообщает заявителю, что он обратился на «Телефон доверия Гу-
бернатора», ССТУ, телефон «прямой линии» органа исполнительной 
власти области; вежливо, в  корректной форме просит заявителя 
назвать фамилию, имя, отчество (при наличии), адрес, контактный 
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телефон, социальный статус и наличие льгот. Просит изложить во-
прос, проблему, поставленную в обращении;

заносит краткое содержание обращения в автоматизированную 
систему (журнал);

регистрирует обращение в  автоматизированной системе или 
в журнале;

в  случае направления обращения на  рассмотрение в  соответ-
ствии с  компетенцией в  иные государственные органы и  органы 
местного самоуправления сотрудник органа представляет для под-
писи руководителю органа исполнительной власти области или 
лицу, его замещающему, сопроводительный документ с кратким со-
держанием устного обращения и уведомление заявителю.

V. Рассмотрение обращений в Правительстве области и орга-
нах исполнительной власти области

5.1. Обращение, поступившее в Правительство области, иной ор-
ган исполнительной власти области подлежит обязательному рас-
смотрению.

5.2. Поступившее обращение рассматривается в органе исполни-
тельной власти области, должностными лицами, а также начальни-
ком Управления в соответствии с их компетенцией.

По поступившему обращению руководителем органа исполни-
тельной власти области или лицом, его замещающим, даются по-
ручения исполнителям, которые должны содержать их  фамилии 
и  инициалы, кратко сформулированный текст, предписывающий 
действие, подпись руководителя, дату. Поручения могут состоять 
из нескольких частей, предписывающих каждому исполнителю са-
мостоятельное действие, порядок и срок исполнения поручения.

5.6. Результатом рассмотрения обращений является ответ за-
явителю по  существу поставленных в  обращении вопросов, либо 
направление обращения в иные государственные органы, органы 
местного самоуправления, должностным лицам для его рассмотре-
ния и принятия мер в соответствии с их компетенцией, с обязатель-
ным уведомлением об этом заявителей.

VI. Сроки рассмотрения обращений
6.1. Обращение, поступившее в  Правительство области, орган 

исполнительной власти области, рассматривается в сроки, установ-
ленные Федеральным законом.

Обращение с резолюцией Губернатора области «незамедлитель-
но», «немедленно», «срочно», «весьма срочно» исполняется в тече-
ние 3 рабочих дней, «оперативно» – в течение 7 дней, «в кратчай-
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ший срок», «в  возможно короткий срок» – в  течение 10 рабочих 
дней, если не указана конкретная дата.

6.2. Запросы Саратовской областной Думы и запросы депутатов 
Саратовской областной Думы по обращениям граждан рассматри-
ваются не позднее 15 календарных дней со дня получения запроса 
либо иные сроки, указанные в запросах. Ответ должен быть подпи-
сан тем должностным лицом, в  адрес которого направлен запрос 
областной Думы или депутатский запрос, либо лицом, временно ис-
полняющим его обязанности.

Если депутатский запрос направлен Губернатору области, то от-
вет на него должен быть дан в течение 30 календарных дней со дня 
его получения. Информационная справка и ответ заявителю, по об-
ращению которого направлен депутатский запрос, подписывается 
должностным лицом в соответствии с поручением Губернатора об-
ласти.

6.3. Решение о продлении срока рассмотрения обращения в слу-
чаях, предусмотренных частью 2 статьи 12 Федерального закона, 
принимается руководителем органа исполнительной власти обла-
сти, должностным лицом на основании мотивированного заключе-
ния, представленного исполнителем обращения не позднее 3 дней 
до истечения установленного срока с указанием причин продления 
и конкретных мер, необходимых для завершения рассмотрения об-
ращения. В случае принятия указанного решения вице-губернато-
ром области, первым заместителем Председателя Правительства 
области, заместителем Председателя Правительства области, уве-
домление заявителю направляет руководитель соответствующего 
секретариата.

VII. Подготовка и направление ответов  
на обращения граждан
7.1. Требования к содержанию и оформлению ответов:
ответ на обращение должен содержать конкретную, логично из-

ложенную информацию о принятых мерах и результатах рассмотре-
ния по всем вопросам, поставленным в нем;

если в ответе содержится отказ выполнить просьбу гражданина, 
то он должен быть аргументированным и отвечать требованиям за-
конодательства, содержать ссылку на нормативные правовые акты.

7.2. Ответы оформляются на бланках установленной формы в со-
ответствии с Инструкцией по делопроизводству в органах исполни-
тельной власти Саратовской области, утвержденной постановле-
нием Губернатора Саратовской области от 1 июня 2006 года № 88.
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7.3. Ответы подписываются руководителем органа исполнитель-
ной власти области, рассмотревшим обращение, либо иным уполно-
моченным на то лицом.

7.4. Подлинники обращений граждан, поступивших из  феде-
ральных органов государственной власти, возвращаются в указан-
ные органы при наличии на них штампа «Подлежит возврату» или 
просьбы об этом в сопроводительных документах.

7.5. По итогам рассмотрения обращения, поставленного на кон-
троль в Управлении, материалы, относящиеся к его рассмотрению, 
передаются в  Управление по  акту приема-передачи в  следующем 
порядке:

по  обращениям граждан, поставленным на  контроль Губерна-
тором области – регистрационная карточка с резолюцией Губерна-
тора области, оригинал ответа Губернатору области, копия ответа 
заявителю, оригинал обращения;

по обращениям граждан, поставленным на контроль в федераль-
ных органах государственной власти (за исключением депутатских 
запросов) – копии ответов заявителю и в федеральный орган госу-
дарственной власти, оригинал обращения;

по иным обращениям, поставленным на контроль в Управлении 
– копия ответа заявителю (если иное не указано в сопроводитель-
ном документе Управления), оригинал обращения.

При направлении ответа заявителю по адресу электронной по-
чты необходимо наличие подтверждения об отправке (скриншот).

7.6. Обращение, поставленное на контроль в Управлении, может 
быть возвращено сотрудниками Управления в орган исполнитель-
ной власти области для повторного рассмотрения, если из получен-
ного ответа следует, что рассмотрены не все вопросы, поставленные 
в  обращении, или ответ не соответствует предъявляемым к нему 
требованиям. Обращение в этом случае с контроля не снимается.

7.7. Документы по обращениям граждан, поставленным на кон-
троль в Управлении, принимаются в отделе контроля и документа-
ционного обеспечения Управления по акту приема-передачи доку-
ментов с учетом следующих требований:

ответы, представленные до 16.00 часов текущей даты, снимают-
ся с контроля в этот же день;

ответы, представленные после 16.00 часов текущей даты, снима-
ются с контроля на следующий рабочий день;

в пятницу и предпраздничные дни ответы для снятия с контро-
ля принимаются до 14.00 часов, документы, представленные после 
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указанного срока, рассматриваются в первый рабочий день.
7.8. Ответы на обращения, не поставленные на контроль в Управ-

лении, в Управление не передаются. Контроль исполнения указан-
ных документов осуществляет орган исполнительной власти обла-
сти, в который данное обращение направлено на рассмотрение.

7.9. Итоговое оформление дел для архивного хранения осущест-
вляется в  соответствии с  требованиями Инструкции по  делопро-
изводству в органах исполнительной власти Саратовской области, 
утвержденной постановлением Губернатора Саратовской области 
от 1 июня 2006 года № 88.

VIII. Контроль за ходом и результатом рассмотрения 
обращений граждан
8.1. Работа в органах исполнительной власти области с обраще-

ниями, поставленными на контроль в Управлении, осуществляется 
в соответствии с Положением о контроле исполнения документов 
по  обращениям граждан в  органах исполнительной власти Сара-
товской области, утвержденным постановлением Губернатора Са-
ратовской области от 16 января 2015 года № 6.

Работа по рассмотрению обращений граждан и подготовке мо-
тивированного ответа по существу поставленных в обращении во-
просов должна быть организована в  сроки, установленные Феде-
ральным законом, включая процедуру передачи документов в орга-
низацию связи для направления ответа заявителю до 24.00 часов 
последнего дня срока рассмотрения.

8.2. Контроль за соблюдением сроков рассмотрения обращений 
граждан в  органах исполнительной власти области осуществляет 
исполнитель документа, а также сотрудник органа, ответственный 
за работу с обращениями граждан.

Контроль за соблюдением последовательности действий по рас-
смотрению обращений граждан и принятием решений исполните-
лями осуществляется руководителями органов исполнительной 
власти области.

8.3. Сотрудники органов исполнительной власти области, рассма-
тривающие обращения, несут персональную ответственность за со-
хранность находящихся у них обращений и документов, связанных 
с  их  рассмотрением, в  соответствии с  законодательством Россий-
ской Федерации, а также за своевременное и качественное решение 
поставленных вопросов или разъяснение по существу вопросов.

8.4. При уходе в отпуск сотрудник обязан передать все имеющие-
ся у него на исполнении обращения другому сотруднику.
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8.5. В случае утраты исполнителем обращений проводится слу-
жебное расследование, о результатах которого информируется ми-
нистр области – руководитель аппарата Губернатора области.

Постановление Правительства Саратовской области 
от 19.04.2018 № 208-П «Об особенностях подачи 
и рассмотрения жалоб на решения и действия 
(бездействие) органов исполнительной власти  
Саратовской области и их должностных лиц, 
государственных гражданских служащих органов 
исполнительной власти Саратовской области, 
а также жалоб на решения и действия (бездействие) 
многофункционального центра предоставления 
государственных и муниципальных услуг, его работников» 
(извлечение)

1. Подача и  рассмотрение жалоб на  решения и  действия (без-
действие) органов исполнительной власти Саратовской области 
и  их  должностных лиц, государственных гражданских служащих 
органов исполнительной власти Саратовской области, а также жа-
лоб на решения и действия (бездействие) многофункционального 
центра предоставления государственных и  муниципальных услуг 
(далее – многофункциональный центр), его работников при предо-
ставлении государственных услуг осуществляются в соответствии 
с  Федеральным законом «Об  организации предоставления госу-
дарственных и муниципальных услуг» с учетом настоящих особен-
ностей подачи и рассмотрения жалоб на решения и действия (без-
действие) органов исполнительной власти Саратовской области 
и  их  должностных лиц, государственных гражданских служащих 
органов исполнительной власти Саратовской области, а также жа-
лоб на решения и действия (бездействие) многофункционального 
центра, его работников (далее – Особенности).

2. Жалоба подается в письменной форме на бумажном носите-
ле или в  электронной форме. Жалоба на  действия (бездействие) 
должностных лиц, государственных гражданских служащих органа 
исполнительной власти области, предоставляющего государствен-
ную услугу, (далее – орган, предоставляющий государственную ус-
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лугу) подается руководителю органа, предоставляющего государ-
ственную услугу. Жалобы на  решения и  действия (бездействие) 
руководителя органа, предоставляющего государственную услугу, 
подаются в  вышестоящий орган (при его наличии) либо в  случае 
его отсутствия рассматриваются непосредственно руководителем 
органа, предоставляющего государственную услугу. Жалобы на ре-
шения и  действия (бездействие) многофункционального центра 
подаются в министерство экономического развития области, явля-
ющееся учредителем многофункционального центра (далее – учре-
дитель многофункционального центра).

3. Жалоба на решения и действия (бездействие) органа, предо-
ставляющего государственную услугу, должностного лица орга-
на, предоставляющего государственную услугу, государственного 
гражданского служащего, руководителя органа, предоставляющего 
государственную услугу, может быть направлена по  почте, через 
многофункциональный центр, с  использованием информацион-
но-телекоммуникационной сети Интернет, официального сайта 
органа, предоставляющего государственную услугу, единого порта-
лагосударственных и муниципальных услуг, портала федеральной 
государственной информационной системы, обеспечивающей про-
цесс досудебного (внесудебного) обжалования решений и действий 
(бездействия), совершенных при предоставлении государственных 
и  муниципальных услуг органами, предоставляющими государ-
ственные и муниципальные услуги, их должностными лицами, го-
сударственными и муниципальными служащими (далее – система 
досудебного обжалования), а также может быть принята при лич-
ном приеме заявителя.

Жалоба на  решения и  действия (бездействие) многофункцио-
нального центра, работника многофункционального центра может 
быть направлена по почте, с  использованием информационно-те-
лекоммуникационной сети Интернет, официального сайта много-
функционального центра, единого портала государственных и му-
ниципальных услуг, а также может быть принята при личном прие-
ме заявителя.

В  случае подачи жалобы при личном приеме заявитель пред-
ставляет документ, удостоверяющий его личность, в соответствии 
с законодательством Российской Федерации.

4. При подаче через многофункциональный центр жалобы на ре-
шения и  действия (бездействие) органа, предоставляющего госу-
дарственную услугу, его должностных лиц, руководителя, государ-
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ственных гражданских служащих многофункциональный центр 
обеспечивает ее передачу в  уполномоченный на  ее рассмотрение 
орган исполнительной власти области в порядке и сроки, которые 
установлены соглашением о взаимодействии между многофункци-
ональным центром и органом, предоставляющим государственную 
услугу (далее – соглашение о взаимодействии), но не позднее следу-
ющего рабочего дня со дня поступления жалобы.

При этом срок рассмотрения жалобы исчисляется со дня реги-
страции жалобы в уполномоченном на ее рассмотрение органе.

5. При подаче жалобы в электронном виде документы, указан-
ные в пункте 7 настоящих Особенностей, могут быть представлены 
в форме электронных документов, подписанных электронной под-
писью, вид которой предусмотрен законодательством Российской 
Федерации, при этом документ, удостоверяющий личность заявите-
ля, не требуется.

6. Жалоба должна содержать:
а) наименование органа, предоставляющего государственную 

услугу, должностного лица органа, предоставляющего государ-
ственную услугу, либо государственного гражданского служащего 
органа исполнительной власти области, многофункционального 
центра, его руководителя и  (или) работника, решения и действия 
(бездействие) которых обжалуются;

б) фамилию, имя, отчество (последнее – при наличии), сведения 
о месте жительства заявителя – физического лица либо наименова-
ние, сведения о месте нахождения заявителя – юридического лица, 
а также номер (номера) контактного телефона, адрес (адреса) элек-
тронной почты (при наличии) и почтовый адрес, по которым дол-
жен быть направлен ответ заявителю;

в) сведения об  обжалуемых решениях и  действиях (бездей-
ствии) органа, предоставляющего государственную услугу, его 
должностного лица либо государственного гражданского служаще-
го указанного органа, предоставляющего государственную услугу, 
многофункционального центра, работника многофункционального 
центра;

г) доводы, на основании которых заявитель не согласен с реше-
нием и действием (бездействием) органа, предоставляющего госу-
дарственную услугу, его должностного лица либо государственного 
гражданского служащего указанного органа, предоставляющего го-
сударственную услугу, многофункционального центра, работника 
многофункционального центра. Заявителем могут быть представ-
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лены документы (при наличии), подтверждающие доводы заявите-
ля, либо их копии.

7. В случае, если жалоба подается через представителя заявите-
ля, также представляется документ, подтверждающий полномочия 
на осуществление действий от имени заявителя. В качестве доку-
мента, подтверждающего полномочия на осуществление действий 
от имени заявителя, может быть представлена:

а) оформленная в соответствии с законодательством Российской 
Федерации доверенность (для физических лиц);

б) оформленная в соответствии с законодательством Российской 
Федерации доверенность, заверенная печатью заявителя (при на-
личии печати) и подписанная руководителем заявителя или иным 
лицом, уполномоченным на это в соответствии с законом, учреди-
тельными документами (для юридических лиц);

в) копия решения о назначении или об избрании либо приказа 
о назначении физического лица на должность, в соответствии с ко-
торым такое физическое лицо обладает правом действовать от име-
ни заявителя без доверенности.

8. В случае, если жалоба подана заявителем в орган, предоставля-
ющий государственную услугу, в компетенцию которого не входит 
принятие решения по жалобе в соответствии с требованиями пун-
кта 2 настоящих Особенностей, в течение 3 рабочих дней со дня ее 
регистрации указанный орган направляет жалобу в уполномочен-
ный на ее рассмотрение орган и в письменной форме информирует 
заявителя о перенаправлении жалобы.

При этом срок рассмотрения жалобы исчисляется со дня реги-
страции жалобы в уполномоченном на ее рассмотрение органе ис-
полнительной власти области.

9. Заявитель может обратиться с жалобой в том числе в следую-
щих случаях:

а) нарушение срока регистрации запроса о предоставлении госу-
дарственной или муниципальной услуги, запроса, указанного в ста-
тье 15.1 Федерального закона «Об организации предоставления го-
сударственных и муниципальных услуг»;

б) нарушение срока предоставления государственной услуги 
органом исполнительной власти области, срока предоставления 
государственной или муниципальной услуги многофункциональ-
ным центром, работником многофункционального центра. В  ука-
занном случае досудебное (внесудебное) обжалование заявителем 
решений и действий (бездействия) многофункционального центра, 
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работника многофункционального центра возможно в случае, если 
на  многофункциональный центр, решения и  действия (бездей-
ствие) которого обжалуются, возложена функция по предоставле-
нию соответствующих государственных или муниципальных услуг 
в полном объеме в порядке, определенном частью 1.3 статьи 16 Фе-
дерального закона «Об организации предоставления государствен-
ных и муниципальных услуг»;

в) требование у  заявителя документов или информации либо 
осуществления действий, представление или осуществление кото-
рых не предусмотрено нормативными правовыми актами Россий-
ской Федерации, нормативными правовыми актами Саратовской 
области, муниципальными правовыми актами для предоставления 
государственной или муниципальной услуги;

г) отказ в приеме документов, представление которых предусмо-
трено нормативными правовыми актами Российской Федерации, 
нормативными правовыми Саратовской области, муниципальными 
правовыми актами для предоставления государственной или муни-
ципальной услуги, у заявителя;

д) отказ в предоставлении государственной услуги органом, пре-
доставляющим государственную услугу, отказ в  предоставлении 
государственной услуги или муниципальной услуги многофункци-
ональным центром, работником многофункционального центра, 
если основания отказа не предусмотрены федеральными законами 
и принятыми в соответствии с ними иными нормативными право-
выми актами Российской Федерации, законами и иными норматив-
ными правовыми актами Саратовской области, муниципальными 
правовыми актами. В  указанном случае досудебное (внесудебное) 
обжалование заявителем решений и действий (бездействия) мно-
гофункционального центра, работника многофункционального 
центра возможно в  случае, если на многофункциональный центр, 
решения и действия (бездействие) которого обжалуются, возложе-
на функция по предоставлению соответствующих государственных 
или муниципальных услуг в полном объеме в порядке, определен-
ном частью 1.3 статьи 16 Федерального закона «Об  организации 
предоставления государственных и муниципальных услуг»;

е) затребование с заявителя при предоставлении государствен-
ной или муниципальной услуги платы, не предусмотренной нор-
мативными правовыми актами Российской Федерации, норматив-
ными правовыми актами Саратовской области, муниципальными 
правовыми актами;



87

ж) отказ органа, предоставляющего государственную услугу, 
должностного лица органа, предоставляющего государственную 
услугу, многофункционального центра, работника многофункцио-
нального центра в исправлении допущенных ими опечаток и оши-
бок в  выданных в  результате предоставления государственной 
или муниципальной услуги документах либо нарушение установ-
ленного срока таких исправлений. В  указанном случае досудеб-
ное (внесудебное) обжалование заявителем решений и  действий 
(бездействия) многофункционального центра, работника много-
функционального центра возможно в  случае, если на многофунк-
циональный центр, решения и  действия (бездействие) которого 
обжалуются, возложена функция по предоставлению соответству-
ющих государственных или муниципальных услуг в полном объеме 
в порядке, определенном частью 1.3 статьи 16 Федерального закона 
«Об организации предоставления государственных и муниципаль-
ных услуг»;

з) нарушение срока или порядка выдачи документов по резуль-
татам предоставления государственной или муниципальной услуги;

и) приостановление предоставления государственной или му-
ниципальной услуги, если основания приостановления не пред-
усмотрены федеральными законами и принятыми в соответствии 
с ними иными нормативными правовыми актами Российской Фе-
дерации, законами и  иными нормативными правовыми актами 
Саратовской области, муниципальными правовыми актами. В ука-
занном случае досудебное (внесудебное) обжалование заявителем 
решений и действий (бездействия) многофункционального центра, 
работника многофункционального центра возможно в случае, если 
на  многофункциональный центр, решения и  действия (бездей-
ствие) которого обжалуются, возложена функция по предоставле-
нию соответствующих государственных или муниципальных услуг 
в полном объеме в порядке, определенном частью 1.3 статьи 16 Фе-
дерального закона «Об организации предоставления государствен-
ных и муниципальных услуг»;

к) требование у  заявителя при предоставлении государствен-
ной или муниципальной услуги документов или информации, от-
сутствие и  (или) недостоверность которых не указывались при 
первоначальном отказе в  приеме документов, необходимых для 
предоставления государственной или муниципальной услуги, либо 
в предоставлении государственной или муниципальной услуги, за 
исключением случаев, предусмотренных пунктом 4 части 1 статьи 
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7 Федерального закона «Об организации предоставления государ-
ственных и  муниципальных услуг». В  указанном случае досудеб-
ное (внесудебное) обжалование заявителем решений и  действий 
(бездействия) многофункционального центра, работника много-
функционального центра возможно в  случае, если на многофунк-
циональный центр, решения и  действия (бездействие) которого 
обжалуются, возложена функция по предоставлению соответству-
ющих государственных или муниципальных услуг в полном объеме 
в порядке, определенном частью 1.3 статьи 16 Федерального закона 
«Об организации предоставления государственных и муниципаль-
ных услуг».

10. В  органах, предоставляющих государственные услуги, мно-
гофункциональном центре, предоставляющем государственные 
и  муниципальные услуги, определяются уполномоченные на  рас-
смотрение жалоб должностные лица, которые обеспечивают прием 
и рассмотрение жалоб в  соответствии с требованиями настоящих 
Особенностей, направление жалоб в уполномоченный на их рассмо-
трение орган исполнительной власти области в соответствии с пун-
ктом 2 настоящих Особенностей.

11. В  случае установления в  ходе или по  результатам рассмо-
трения жалобы признаков состава административного правона-
рушения или признаков состава преступления должностное лицо, 
работник, уполномоченные на  рассмотрение жалоб, незамедли-
тельно направляет соответствующие материалы в органы проку-
ратуры.

12. Органы, предоставляющие государственные услуги, много-
функциональный центр обеспечивают:

а) оснащение мест приема жалоб;
б) информирование заявителей о  порядке обжалования реше-

ний и действий (бездействия) органов, предоставляющих государ-
ственные услуги, и их должностных лиц, государственных граждан-
ских служащих органов, предоставляющих государственные услуги, 
а также жалоб на решения и действия (бездействие) многофункци-
онального центра, его работников посредством размещения инфор-
мации на стендах в местах предоставления государственных и му-
ниципальных услуг, на их официальных сайтах, на едином портале 
государственных и муниципальных услуг;

в) консультирование заявителей о порядке обжалования реше-
ний и действий (бездействия) органов, предоставляющих государ-
ственные услуги, их должностных лиц либо государственных граж-
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данских служащих органов, предоставляющих государственные 
услуги, многофункционального центра, его работников, в том числе 
по телефону, электронной почте, при личном приеме;

г) заключение соглашений о взаимодействии в части осущест-
вления многофункциональными центрами приема жалоб и выдачи 
заявителям результатов рассмотрения жалоб;

д) формирование отчетности о  полученных и  рассмотренных 
жалобах (в том числе о количестве удовлетворенных и неудовлет-
воренных жалоб).

13. Жалоба, поступившая для рассмотрения в орган, предостав-
ляющий государственную услугу, учредителю многофункциональ-
ного центра, в  многофункциональный центр подлежит регистра-
ции не позднее следующего рабочего дня со  дня ее поступления. 
Жалоба рассматривается в течение 15 рабочих дней со дня ее реги-
страции, если более короткие сроки рассмотрения жалобы не уста-
новлены органом, уполномоченным на ее рассмотрение.

В  случае обжалования отказа органа, предоставляющего госу-
дарственную услугу, многофункционального центра в  приеме до-
кументов у  заявителя либо в  исправлении допущенных опечаток 
и ошибок или в  случае обжалования заявителем нарушения уста-
новленного срока таких исправлений жалоба рассматривается в те-
чение 5 рабочих дней со дня ее регистрации.

14. По результатам рассмотрения жалобы в  соответствии с  ча-
стью 7 статьи 11. Федерального закона «Об  организации предо-
ставления государственных и муниципальных услуг» принимается 
решение об удовлетворении жалобы либо об отказе в ее удовлетво-
рении.

При удовлетворении жалобы принимаются исчерпывающие 
меры по устранению выявленных нарушений, в том числе по выда-
че заявителю результата государственной услуги (комплекса услуг), 
не позднее 5 рабочих дней со дня принятия решения, если иное не 
установлено законодательством Российской Федерации.

15. Ответ о результате рассмотрения жалобы направляется за-
явителю не позднее дня, следующего за днем принятия решения, 
в письменной форме и по желанию заявителя в электронной форме.

В  случае, если жалоба была направлена посредством системы 
досудебного обжалования, ответ заявителю направляется также 
посредством системы досудебного обжалования.

В случае признания жалобы подлежащей удовлетворению в от-
вете заявителю дается информация о действиях, осуществляемых 
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органом, предоставляющим государственную услугу, многофунк-
циональным центром в целях незамедлительного устранения вы-
явленных нарушений при оказании государственной или муници-
пальной услуги, а  также приносятся извинения за доставленные 
неудобства и  указывается информация о  дальнейших действиях, 
которые необходимо совершить заявителю в целях получения госу-
дарственной или муниципальной услуги.

В  случае признания жалобы не подлежащей удовлетворению 
в ответе заявителю даются аргументированные разъяснения о при-
чинах принятого решения, а также информация о порядке обжало-
вания принятого решения.

16. В ответе по результатам рассмотрения жалобы указываются:
а) наименование органа, предоставляющего государственную 

услугу, учредителя многофункционального центра, многофункци-
онального центра, рассмотревшего жалобу, должность, фамилия, 
имя, отчество (последнее – при наличии) его должностного лица, 
принявшего решение по жалобе;

б) номер, дата, место принятия решения, включая сведения 
о должностном лице, решение или действие (бездействие) которо-
го обжалуется;

в) фамилия, имя, отчество (последнее – при наличии) или наиме-
нование заявителя;

г) основания для принятия решения по жалобе;
д) принятое по жалобе решение;
е) в случае, если жалоба признана обоснованной – сроки устра-

нения выявленных нарушений, в  том числе срок предоставления 
результата государственной услуги;

ж) сведения о порядке обжалования принятого по жалобе реше-
ния.

17. Ответ по результатам рассмотрения жалобы подписывается 
уполномоченным на  рассмотрение жалобы должностным лицом 
органа, предоставляющего государственные услуги, должностным 
лицом учредителя многофункционального центра, должностным 
лицом многофункционального центра.

18. Уполномоченный на рассмотрение жалобы орган, предостав-
ляющий государственные услуги, учредитель многофункциональ-
ного центра, многофункциональный центр отказывает в удовлет-
ворении жалобы в следующих случаях:

а) наличие вступившего в  законную силу решения суда, арби-
тражного суда по жалобе о том же предмете и по тем же основаниям;



б) подача жалобы лицом, полномочия которого не подтвержде-
ны в порядке, установленном законодательством Российской Феде-
рации;

в) наличие решения по жалобе, принятого ранее в соответствии 
с требованиями настоящих Особенностей в отношении того же зая-
вителя и по тому же предмету жалобы.
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Приложение

Рис. 1. Формы и способы подачи обращений
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Рис. 2. Алгоритм рассмотрения устного обращения граждан
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Рис. 3. Алгоритм работы с обращениями граждан
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Таблица 1

Сроки рассмотрения обращений граждан1

Вид обращения Срок рассмотрения

Все обращения 	
(по общему правилу) 30 дней

Обращения СМИ

До семи дней, если свыше семи 
дней требуется для ответа, то срок 
определяется по общим правилам, 
но с обязательным уведомлением 
СМИ об этом на третий день с мо-
мента поступления

Обращения, перенаправленные 
с других инстанций

30 дней с даты регистрации у пер-
вого органа или указанный в  со-
проводительном письме срок

Обращения с ожидаемым сроком 
рассмотрения

В указанный срок либо по общему 
правилу (30 дней) с уведомлением 
о причинах изменения срока

Обращения, требующие 	
дополнительных проверок 	
или запросов

30 дней, продление сроков не бо-
лее чем на 30 дней с уведомлени-
ем о причинах изменения сроков

Обращение, в котором обжалуется 
судебное решение

Семь дней с объяснением порядка 
обжалования

Запрос информации 	
для подготовки ответа 	
на обращение

15 дней с даты получения запроса

1	  Поддубная О. С. Алгоритм рассмотрения обращений в органах местного самоу-
правления // Практика муниципального управления. 2016. № 5.
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