
Ответ на 
апелляцию, 
жалобу не 

дается 

АПЕЛЛЯЦИЯ, 
ЖАЛОБА 

Апелляция, жалоба 
отвечает ТРЕБОВАНИЯМ? 

Регистрация жалобы в 
журнале для претензий 

по почте 
на e-mail по факсу 

лично 

ТРЕБОВАНИЯ: 
- составляется на имя руководителя ОИ в письменной форме;
- указывается контактная информация  (Ф.И.О. заявителя, его
почтового адреса, номера телефона (при наличии), адреса
электронной почты (при наличии)),
- должна быть аргументированной,
- прилагаются документы, подтверждающие обоснованность

    

Получение жалобы, 
апелляции руководителем ОИ 

Относится жалоба, 
апелляция к  

деятельности ОИ?

Заявителю направляется 
ответ о том, что жалоба, 

апелляция не относится к 
деятельности ОИ 

Принятие на рассмотрение 

  А 

Физическое, 
юридическое 

лицо 

нет да 

нет 

да 

Направление в адрес заявителя 
подтверждения получения 

жалобы, апелляции 



Резолюция руководителя ОИ: 
- перечень лиц, ответственных за расследование
апелляции, жалобы;
- сроки ее исполнения (ответа);
- мероприятия по ее расследованию (при
необходимости);
- требуемые средства для решения Передача дела комиссии

Приказ о создании 
комиссии 

Рассмотрение материалов 
дела комиссией на 

заседании 

Протокол заседания 
комиссии 

Рассмотрение 
руководителем ОИ 

проекта письма 

Подписание 
письма 

Принятие 
решения 

Требуется ли 
доработка 

проекта письма? 

Направление 
заявителю 

письма 

  А 

Проект  
письма-ответа 

заявителю 

нет 

да 

Внесение 
изменений 

Состав  комиссии формируется 
из независимых, в части 
рассматриваемых вопросов, 
специалистов 

Решение 
принимается 
большинством 
голосов 

Возможно 
присутствие 
заявителя или 
его 
представителя 
на заседании 

Руководитель ОИ 

Должностные лица, 
которым даны 

поручения 

Исполнение данных 
поручений (корректирующие 

действия) 

Ответ направляется заявителю 
таким же способом, каким была 
получена апелляция (жалоба), 
либо способом, указанным 
заявителем 


