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УТВЕРЖДЕНО 

приказом главного врача учреждения здравоохранения «Оршанская центральная     поликлиника» 

15.11.2021 № 1143
ИНСТРУКЦИЯ
об организации работы с обращениями граждан, юридических лиц и индивидуальных предпринимателей и порядке ведения по ним делопроизводства в УЗ «Оршанская центральная поликлиника» и структурных подразделениях
ГЛАВА 1 ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ

 1.  Настоящая Инструкция разработана в соответствии с Законом Республики Беларусь от 18 июля 2011 года № 300-З  «Об обращениях граждан и юридических лиц» (далее - Закон) (Национальный реестр правовых актов Республики Беларусь, 2011г., № 83, 2/1852), Указом Президента Республики Беларусь от 15 октября 2007 г. № 498                          «О дополнительных мерах по работе с обращениями граждан и юридических лиц» (Национальный реестр правовых актов Республики Беларусь, 2007 г., № 250, 1/8997), Директивой Президента Республики Беларусь 27 декабря 2006 г. № 2 «О дебюрократизации государственного аппарата и повышении качества обеспечения жизнедеятельности населения», постановлением Совета Министров Республики Беларусь от 16 марта 2005 г. № 285 «О некоторых вопросах организации работы с книгой замечаний и предложений и внесении изменений и дополнения в некоторые постановления Совета Министров Республики Беларусь» (Национальный реестр правовых актов Республики Беларусь, 2005 г., № 52,5/15728), постановлением Совета Министров Республики Беларусь от 30 декабря 2011 г. № 1786 «Об утверждении Положения о порядке ведения делопроизводства по обращениям граждан и юридических лиц в государственных органах, иных организациях, у индивидуальных предпринимателей14 (Национальный реестр правовых актов Республики Беларусь, 2012 г.,  № 5, 5/35055).
2.  Настоящая Инструкция определяет порядок организации работы и ведения делопроизводства по обращениям граждан, юридических лиц, в том числе индивидуальных предпринимателей (далее, если не указано иное, – обращения) в УЗ «Оршанская центральная поликлиника» (далее – УЗ «ОЦП»).

3. В настоящей Инструкции применяются термины в значениях, определенных в статье 1 Закона.

4. Действие настоящей Инструкции не распространяется на ведение делопроизводства по обращениям заявителей, подлежащим рассмотрению в соответствии с законодательством о конституционном судопроизводстве, гражданским, гражданским процессуальным, хозяйственным процессуальным, уголовно-процессуальным законодательством, законодательством, определяющим порядок административного процесса, законодательством об административных процедурах, обращениям работников к нанимателю, иным обращениям, в отношении которых законодательными актами установлен иной порядок их подачи и рассмотрения, а также на переписку государственных органов при выполнении ими функций, возложенных на них нормативными правовыми актами.

5.  Делопроизводство по обращениям граждан в УЗ «ОЦП» и структурных подразделениях осуществляется отдельно от других видов делопроизводства.

6. Делопроизводство по обращениям юридических лиц и индивидуальных предпринимателей в УЗ «ОЦП» и структурных подразделениях ведется отдельно от других видов делопроизводства.

7. Делопроизводство по письменным обращениям граждан, внесенным в книгу замечаний и предложений УЗ «ОЦП» и структурных подразделениях, ведется отдельно от делопроизводства по обращениям, поданным в письменной, устной или электронной форме.
ГЛАВА 2. 
ПОРЯДОК РАССМОТРЕНИЯ ПИСЬМЕННЫХ, ЭЛЕКТРОННЫХ ОБРАЩЕНИЙ ГРАЖДАН, ЮРИДИЧЕСКИХ ЛИЦ 

И ИНДИВИДУАЛЬНЫХ ПРЕДПРИНИМАТЕЛЕЙ 
1. Поступившие в учреждение здравоохранения «Оршанская центральная поликлиника» или структурные подразделения письменные, электронные обращения граждан, юридических лиц и индивидуальных предпринимателей, регистрируются в день их поступления. Обращения, поступившие в нерабочий день (нерабочее время), регистрируются не позднее, чем в первый, следующий за ним рабочий день: 
в УЗ «ОЦП» – в канцелярии;
в структурных подразделениях – лицами, на которых приказом, подписанным руководителем, возложена обязанность по работе с обращениями заявителей. Отказ в приеме обращений не допускается.

2.
Руководители структурных подразделений имеют право рассматривать обращения, поступившие в их организацию, в пределах своей компетенции, давать ответы гражданам, юридическим лицам, индивидуальным предпринимателям, вести делопроизводство в соответствии с нормативными документами  и данной инструкцией.    
3. По письменному, электронному обращению заявителя, индивидуального предпринимателя (далее – заявители) главным врачом, его заместителями, руководителями структурных подразделений принимается одно из следующих решений:


- о рассмотрении обращения по существу;


- о направлении обращения на рассмотрение в государственные органы, организации в соответствии с их компетенцией;


- об оставлении обращения  без рассмотрения по существу;


- о прекращении рассмотрения обращения по существу в случае отзыва заявителем обращения;


- о принятии обращения к сведению.

4.
Обращения заявителей должны соответствовать требованиям, установленным статьей 12 Закона.
5.
Коллективные письменные, электронные обращения 30 и более граждан, поступившие в УЗ «ОЦП» или структурные подразделения по вопросам, входящим в их компетенцию, подлежат рассмотрению с выездом на место нахождения объекта, являющегося предметом обращения, если иное не вытекает из обращения.  В случае если в коллективном обращении указан заявитель, которому необходимо направить ответ, ответ на такое обращение направляется этому заявителю с просьбой проинформировать других заявителей. В ином случае ответ на коллективное обращение направляется первому в списке заявителю, указавшему адрес своего места жительства (места пребывания), с просьбой проинформировать других заявителей.
6. На место нахождения объекта выезжает комиссия, состав которой утверждается приказом главного врача.
7. Обращения, поступившие в УЗ «ОЦП» или структурные подразделения, соответствующие требованиям, установленным Указом и Законом, рассматриваются в порядке, предусмотренном данными законодательными актами и иными актами законодательства, в том числе настоящей Инструкцией.

8. Письменные обращения, в которых обжалуются судебные постановления, не позднее пяти рабочих дней возвращаются заявителям с разъяснением им порядка обжалования судебных постановлений.
9.
Письменные обращения могут быть оставлены без рассмотрения в порядке и в случаях, предусмотренных  ст. 15 Закона.
10.  Анонимные обращения, то есть обращения заявителей, в которых не указаны фамилия, собственное имя, отчество (если таковое имеется) либо инициалы гражданина или адрес его места жительства (места пребывания) либо наименование юридического лица (полное или сокращенное) или его место нахождения либо указанные данные не соответствуют действительности, не подлежат рассмотрению, если они не содержат сведений о готовящемся, совершаемом или совершенном преступлении.  

11. Главный врач, его заместители, руководители структурных подразделений имеют право запрашивать в установленном порядке документы и (или) сведения, необходимые для решения вопросов, изложенных в обращениях.
12.  Главный врач имеет право обращаться в суд для взыскания с заявителей расходов, понесенных в связи с рассмотрением систематически направляемых (три и более раза в течение года) необоснованных обращений в УЗ «ОЦП», обращений, содержащих заведомо ложные сведения, осуществлять иные права, предусмотренные Законом и иными актами законодательства.


ГЛАВА 3.

ОРГАНИЗАЦИЯ ЛИЧНОГО ПРИЕМА И РАССМОТРЕНИЕ УСТНЫХ ОБРАЩЕНИЙ ЗАЯВИТЕЛЕЙ

1. В УЗ «ОЦП» личный прием граждан, в том числе индивидуальных предпринимателей, их представителей, представителей юридических лиц (далее – личный прием) проводится главным врачом (еженедельно по средам с 8.00 до 13.00), его заместителями, руководителями структурных подразделений, согласно утвержденному графику.

2. В случае отсутствия по уважительной причине лиц, проводящих личный прием, указанный прием осуществляют лица, исполняющие их обязанности

3. Информация о времени, месте, порядке проведения личного приема размещается на информационных стендах, в общедоступных местах, на официальном сайте УЗ «ОЦП» в глобальной компьютерной сети Интернет, публикуется в местных средствах массовой информации. 
4. Предварительную запись на личный прием осуществляют работники учреждения, уполномоченные осуществлять предварительную запись при обращении заявителей, их представителей лично, по телефону либо по письменному или электронному обращению.


5. Если на день личного приема приходится государственный праздник или праздничный день, объявленный Президентом Республики Беларусь нерабочим, день личного приема переносится на следующий за ним рабочий день.

6. Личный прием заявителей, их представителей проводится в назначенный день в порядке очередности по предъявлению документа, удостоверяющего личность. Представитель дополнительно предъявляет документ, подтверждающий его полномочия.

7. При проведении личного приема могут применяться технические средства (аудио- и видеозапись, кино- и фотосъемка). Заявители уведомляются об этом путем размещения объявления на информационном стенде в помещении для ожидания личного приема и табличках в кабинете личного приема.

8.
Должностные лица УЗ «ОЦП», проводящие личный прием, а также работники учреждения, уполномоченные осуществлять предварительную запись на личный прием, не вправе отказать в личном приеме, записи на личный прием, за исключением случаев:

- обращения по вопросам, не относящихся к компетенции этих организаций;


- обращения в неустановленные дни и часы;


- когда заявителю в ходе личного приема уже был дан исчерпывающий ответ на интересующие его вопросы;


- когда с заявителем прекращена переписка по изложенным в обращении вопросам.


9. Должностное лицо, проводящее личный прием, после рассмотрения обращения заявителя вправе принять одно из следующих решений:
дать устное разъяснение (пояснение, рекомендацию) по существу поставленных заявителем вопросов или пояснить ему, что вопросы, изложенные в его обращении, не относятся к компетенции его или подчиненной организации;
удовлетворить просьбу, содержащуюся в обращении, сообщив заявителю порядок и сроки исполнения принятого решения;
отказать в удовлетворении просьбы, содержащейся в обращении заявителя, разъяснив ему мотивы отказа и порядок обжалования принятого решения;
разъяснить заявителю, индивидуальному предпринимателю, что его устное обращение не может быть разрешено на личном приеме и рекомендовать изложить обращение письменно;

принять иные меры, предусмотренные законодательством Республики Беларусь.
10. По решению главного врача, его заместителей, руководителей структурных подразделений  может быть организован выездной личный прием, а также запись на  такой прием.

11. В канцелярии регистрация устных обращений в автоматизированной (электронной) форме, изложенных в ходе личного приема главному врачу, его заместителям, осуществляется на основании  карточек личного приема граждан,, в том числе индивидуальных предпринимателей, их представителей и представителей юридических лиц, оформленных согласно приложению № 1. В структурных подразделениях по установленной форме.

12. Устные обращения считаются рассмотренными по существу, если рассмотрены все изложенные в них вопросы, приняты надлежащие меры по защите, обеспечению реализации, восстановлению прав, свобод и (или) законных интересов заявителей и ответы объявлены заявителям в ходе личного приема, на котором изложены устные обращения. 

ГЛАВА 4.
ПОРЯДОК ВЕДЕНИЯ ДЕЛОПРОИЗВОДСТВА ПО ОБРАЩЕНИЯМ ЗАЯВИТЕЛЕЙ, ИИНДИВИДУАЛЬНЫХ ПРЕДПРИНИМАТЕЛЕЙ
1. Делопроизводства по обращениям заявителей ведутся отдельно от других видов делопроизводства и возлагается:

в канцелярии - на заведующую канцелярией;
в структурных подразделениях – на лиц, на которых приказом, подписанным руководителем, возложена обязанность по ведению делопроизводства.

2. Письменные, устные, электронные обращения заявителей регистрируются в день поступления с использованием одной из следующих форм:

-журнальной,
-автоматизированной (электронной),

- карточной (с использованием регистрационно-контрольных карточек обращений).

В канцелярии УЗ «ОЦП» регистрация обращений граждан, юридических лиц, в том числе индивидуальных предпринимателей осуществляется автоматизировано с помощью АРМ «Статистика и контроль за обращениями».
3. Конверты от поступавших письменных обращений заявителей сохраняются в тех случаях, когда только по ним можно установить адрес заявителя или когда дата почтового штемпеля служит подтверждением времени отправления и получения обращения.

4. Именные пакеты с надписью «Лично» передаются адресату в закрытом виде. Если после вскрытия адресатом пакета в нем окажется обращение, оно передается  для   регистрации   в   порядке, установленном настоящей Инструкцией.

5. На поступившем письменном обращении, бумажной копии электронного обращения в правом нижнем углу первой страницы обращения или на другом свободном от текста   месте   первой   страницы   ставится   регистрационный   штамп входящего документа,  в   котором   указываются   дата   регистрации   и регистрационный индекс.

Регистрационный индекс обращения гражданина должен включать отдельный номер по номенклатуре дел, первую букву фамилии гражданина, порядковый номер поступившего обращения.  

Регистрационный индекс обращения юридического лица, индивидуального предпринимателя должен включать отдельный номер по номенклатуре дел, буквенное сочетание «Юл» или «Ип» соответственно, порядковый номер поступившего обращения (например Юл-3 или Ип-2).

Регистрационный индекс коллективных и анонимных обращений состоит из номера по номенклатуре дел, букв соответственно «Кол» или «Ан» и порядкового номера поступившего обращения (например, Кол-14, Ан-15). На регистрационно-контрольных карточках учета коллективных и анонимных обращений в строке «Фамилия, имя, отчество гражданина или наименование юридического лица» соответственно пишется: «Коллективное», «Анонимное».

6. Вся переписка по обращениям ведется за номерами, присвоенными при регистрации (например:01-01-02/К-103, где 01-01-02  номер дела по номенклатуре; К-103 - регистрационный индекс ответа).
Номенклатура дел в канцелярии УЗ «ОЦП»:

	01-01-02
	Обращения граждан и документы, связанные с их рассмотрением (акты, справки, переписка)

	01-01-03
	Обращения юридических лиц, индивидуальных предпринимателей и документы, связанные с их рассмотрением (акты, справки, переписка)

	01-01-04
	Документы о результатах рассмотрения обращений граждан, в том числе индивидуальных предпринимателей и юридических лиц, поступивших в ходе проведения   личного приема главного врача и его заместителей (справки, информации, переписка и др.)

	01-01-05
	Документы о результатах рассмотрения поручений вышестоящих организаций по обращениям граждан, (справки, информации, переписка и др.)

	01-01-06
	Документы о результатах рассмотрения поручений вышестоящих организаций по обращениям индивидуальных предпринимателей и юридических лиц, (справки, информации, переписка и др.)

	01-01-07
	Документы о результатах рассмотрения замечаний и предложений граждан, в том числе индивидуальных предпринимателей, и юридических лиц, внесенных в книгу замечаний и предложений (справки, информации, переписка и др.)

	01-01-08
	Документы о результатах рассмотрения обращений граждан, поступивших по "горячей линии" (справки, информации, переписка и др.)

	01-01-09
	Документы о результатах рассмотрения обращений индивидуальных предпринимателей и юридических лиц, поступивших по "горячей линии" (справки, информации, переписка и др.)

	01-01-10
	Документы о результатах рассмотрения обращений граждан, поступивших в ходе проведения "прямых телефонных линий" (справки, информации, переписка и др.)

	01-01-11
	Документы о результатах рассмотрения обращений индивидуальных предпринимателей и юридических лиц, поступивших в ходе проведения "прямых телефонных линий" (справки, информации, переписка и др.)


7. Обращения заявителей, том числе бумажные копии электронных обращений после регистрации передаются в день их поступления на рассмотрение главному врачу, уполномоченному лицу, руководителю структурного подразделения, который определяет лицо, ответственное за рассмотрение данного обращения.
8. Поручения по рассмотрению обращений заявителей  излагаются в форме резолюции, которая, как правило, оформляется на отдельном листе и прилагается к обращению. Резолюции присваивается регистрационный номер обращения с указанием даты ее подписания. В случае, когда резолюцией определено несколько исполнителей, лицом, ответственным за направление ответа либо подготовку заявителю ответа по существу, является первый исполнитель, если в резолюции не указано иное.
9. Срок рассмотрения обращения исчисляется со дня, следующего за днем регистрации обращения в УЗ «ОЦП». Течение сроков, определяемых месяцами или днями, исчисляется в месяцах или календарных днях. Срок рассмотрения обращения, исчисляемый месяцами, истекает в соответствующее число последнего месяца этого срока. Если окончание срока, исчисляемого месяцами, приходится на месяц, в котором нет соответствующего числа, то срок рассмотрения обращения истекает в последний день этого месяца. Если последний день срока рассмотрения обращений приходится на нерабочий день, то днем исчисления срока считается первый, следующий за ним рабочий день. Обращения должны быть рассмотрены не позднее 15 дней со дня, следующего за днем регистрации обращения, а обращения, требующие дополнительного изучения и проверки – не позднее одного месяца со дня, следующего за днем регистрации обращения, если иной срок не установлен законодательными актами. В случае, если для решения в обращении изложенных вопросов необходимы совершения определенных действий (выполнение работ, оказание услуг), получение информации из иностранного государства в сроки, превышающие месячный срок, заявителям в срок не позднее одного месяца со дня, следующего за днем поступления обращения, направляется письменное уведомление о причинах превышения месячного срока и сроках рассмотрения обращений по существу.

10.
Контрольным сроком рассмотрения                                                                                                                                                                                                         обращений в УЗ «ОЦП» определен  срок - 13 (тринадцать) дней.

11. Исполнители обязаны предоставлять на подпись главному врачу, уполномоченному лицу, руководителю структурного подразделения результаты рассмотрения обращения в виде  материалов, содержащих заключения по изложенным в обращениях доводам и обстоятельствам, с приложением подтверждающих документов,  проектов ответов, приказов о создании комиссий, объяснительных, а также сведений о мерах, принятых по решению вопросов, изложенных в обоснованных обращениях, и др. в течение тринадцати дней с момента  регистрации обращения. 

12. В случае необходимости исполнитель  за 3 дня до истечения пятнадцатидневного срока рассмотрения обращения сообщает о мотивах изменения срока, путем подачи письменного уведомления на имя главного врача, уполномоченного лица.
13. Решение о продлении срока рассмотрения обращения принимается главным врачом, уполномоченным лицом на основании письменного ходатайства исполнителя, представленного за три рабочих дня до истечения одного месяца со дня следующего за днем поступления обращения. К письменному ходатайству  прилагаются  проекты уведомления заявителю о причинах превышения месячного срока и сроках совершения определенных действий  или сроках рассмотрения обращений по существу.
14. Запрещается направлять обращения заявителей для разрешения тем органам или должностным лицам, действия которых обжалуются, за исключением случаев, когда рассмотрение данного обращения относится к исключительной компетенции этих органов или должностных лиц.

15. При   поступлении     в   УЗ «ОЦП» обращений   заявителей   из Администрации Президента Республики Беларусь, Министерства здравоохранения Республики Беларусь, управления здравоохранения Витебского облисполкома, иных  государственных   органов и   организаций,    средств    массовой формации,     в     регистрационно-контрольные     карточки     вносятся все имеющиеся регистрационные номера, даты, адресаты, зафиксированные на обращении.

16. На обращениях заявителей, подлежащих  контролю,  и соответствующих   регистрационно-контрольных   карточках   в   правом верхнем углу проставляется отметка «Взято на контроль».
  17. Обращения заявителей, на которые даются промежуточные ответы, с контроля не снимаются.
18. Письменные ответы (уведомления) на письменные обращения, в том числе полученные в ходе личного приема, электронные обращения в УЗ «ОЦП», подписываются главным врачом, уполномоченным должностным лицом, а в структурных подразделениях – руководителем.
19.  п.п.1. Способ подачи электронных обращений  в учреждении здравоохранения «Оршанская центральная поликлиника» утвердить  через рубрики  «Электронные обращения», подразделах «Электронные обращения граждан», «Электронные обращения юридических лиц и индивидуальных предпринимателей» на официальном сайте учреждения здравоохранения «Оршанская центральная поликлиника»                в глобальной компьютерной сети Интернет http://orshamed.by/.  
п.п.2. Электронные обращения – это обращения, размещаемые в рубрике «Электронные обращения», подразделах «Электронные обращения граждан», «Электронные обращения юридических лиц и индивидуальных предпринимателей» на официальном сайте учреждения здравоохранения «Оршанская центральная поликлиника»     в глобальной компьютерной сети Интернет http://orshamed.by/.  
п.п.3. Обращения, поступившие посредством глобальной компьютерной сети Интернет на адрес электронной почты учреждения здравоохранения «Оршанская центральная поликлиника»  регистрации, а также рассмотрению не подлежат и ответы по ним не направляются.

20. Электронные обращения заявителей, поступившие                                 в УЗ «ОЦП» должны соответствовать требованиям, установленным п.1, абзацами вторым-четвертым пункта 2 либо абзацами вторым-пятым пункта 3 статьи 12 настоящего Закона, а также содержать адрес электронной почты заявителя, индивидуального предпринимателя.

21. К электронным обращениям, подаваемым представителями заявителей, должны прилагаться электронные копии документов, подтверждающие их полномочия.

22. Электронное обращение может быть оставлено без рассмотрения по существу в порядке, установленном пунктом 4 статьи 15 Закона.

23. При поступлении в УЗ «ОЦП» электронного обращения создается его бумажная копия, которая регистрируется в порядке, установленном для регистрации письменных обращений.

24. Отзыв электронного обращения осуществляется путем подачи письменного заявления либо направления заявления в электронной форме, тем же способом, которым было направлено электронное обращение.

25. Если для рассмотрения электронного обращения по существу необходимо указание персональных данных заявителя, индивидуального предпринимателя или иных лиц, за исключением содержащихся в обращении, заявителю предлагается обратиться с устным или письменным обращением.

26. Ответы (уведомления) на электронные обращения направляются на адрес электронной почты заявителей, указанных в электронных обращениях. Письменные ответы (уведомления) на электронные обращения даются в нижеперечисленных случаях:


- заявитель в своем электронном обращении просит направить письменный ответ либо одновременно направить письменный ответ и ответ на адрес его электронной почты;


- в электронном обращении указан адрес электронной почты, по которому по техническим причинам не удалось доставить ему ответ (уведомление).

27. В случае если поступающие электронные обращения аналогичного содержания от разных заявителей носят массовый характер (более десяти обращений), ответы на такие обращения по решению главного врача, уполномоченного лица могут размещаться на официальном сайте УЗ «ОЦП» без направления ответов (уведомлений) заявителям.
28. В ответах (уведомлениях) на письменные обращения о предоставлении информации, опубликованной в официальных периодических печатных изданиях, других средствах массовой информации либо размещенной в открытом доступе на официальных сайтах государственных органов и иных государственных организаций в глобальной компьютерной сети Интернет или на других государственных информационных ресурсах глобальной компьютерной сети Интернет, сайтах иных организаций, вместо такой информации могут содержаться название, дата выхода и номер официального периодического печатного издания, другого средства массовой информации, в котором опубликована запрашиваемая информация, либо адрес сайта в глобальной компьютерной сети Интернет, на котором размещена запрашиваемая информация.

29. Обращения одного и того же заявителя, индивидуального предпринимателя по одному и тому же вопросу, направленные различным адресатам и поступившие для рассмотрения в УЗ «ОЦП» учитываются под регистрационным индексом первоначального обращения с добавлением дополнительного порядкового номера.
30. При подаче заявителем, индивидуальным предпринимателем в УЗ «ОЦП» нескольких идентичных обращений или обращений, содержащих уточняющие (дополняющие) документы и (или) сведения, до направления ему ответа (уведомления) на первоначальное обращение такие обращения учитываются как одно обращение под регистрационным индексом первоначального обращения.
31. При поступлении в УЗ «ОЦП» или структурные подразделения обращения, содержащего вопросы, решение которых не относится к их компетенции, данное обращение не позднее, чем в течение 5 рабочих дней со дня регистрации, направляется для рассмотрения в органы или организации, к компетенции которых относится рассмотрение данного обращения, о чем в день направления в орган или организацию уведомляется заявитель. 
32. Письменные обращения могут быть оставлены без рассмотрения по существу если:

- обращения заявителей не соответствуют требованиям, установленным пунктами 1-6 статьи 12 Закона;


-  обращения заявителей содержат вопросы, решение которых не относится к компетенции УЗ «ОЦП», структурных подразделений в которую они поступили, в том числе, если замечания и (или) предложения, внесенные в книгу замечаний и предложений, не относятся к деятельности УЗ «ОЦП», структурных подразделений не касаются качества выполняемых работ, оказанных услуг.

-   пропущен без уважительной причины срок подачи жалобы;


- заявителем, индивидуальным предпринимателем подано повторное обращение, в том числе внесенное в книгу замечаний и предложений, и в нем не содержатся новые обстоятельства, имеющие значение для рассмотрения обращения по существу;


- с заявителем, индивидуальным предпринимателем прекращена переписка по изложенным в обращении вопросам.
33. Решения о прекращении с заявителем, индивидуальным предпринимателем переписки и оставлении обращения без рассмотрения  по существу принимается главным врачом, уполномоченным лицом на оснований заключений, подготовленных ответственным за рассмотрением предыдущего обращения. Заключения также визируются начальником юридического отдела.  К заключению  прилагается проект уведомления заявителю, индивидуального предпринимателю.

34. В случае, если в письменных ответах на письменные обращения содержатся решения о полном или частичном отказе в удовлетворении обращений, в таких ответах указывается порядок их обжалования. 

35. При перенаправлении обращения по компетенции и уведомлении об этом гражданина не требуется разъяснение порядка обжалования такого решения, а также при оставлении обращения без рассмотрения по существу исключается необходимость разъяснения порядка обжалования решений об оставлении обращений без рассмотрения по существу.


36. При отсутствии в обращениях каких-либо рекомендаций, требований, ходатайств, сообщений о нарушении актов законодательства, недостатках в работе организаций либо при наличии в них только благодарности такие обращения принимаются к сведению и ответы на них не направляются.


37. Ход рассмотрений обращений заявителей в УЗ «ОЦП», структурных подразделениях (информация о направленных запросах, полученных документах, отзывы заявителем своего обращения, уведомление заявителя о причинах превышения установленных законодательством сроков рассмотрения обращения, рассмотрение коллективного обращения 30 и более заявителей с выездом на место) изменения сроков рассмотрения обращения, результат их рассмотрения (рассмотрение обращения по существу, оставление письменных, устных и электронных обращений без рассмотрения по существу, направление обращений для рассмотрения организациям в соответствии с их компетенцией, прекращение переписки), а также  отметка о выдаче предписания и его исполнении должны быть точно и своевременно отражены в регистрационной базе данных, регистрационно-контрольной карточке.

38. Обращения заявителей, поступившие в местные исполнительные и распорядительные органы, подчиненные им организации, территориальные подразделения (органы) и организации, подчиненные или входящие в состав (систему) республиканских органов государственного управления  и государственных организаций, подчиненных Правительству Республики Беларусь, другие государственные органы, иные организации из вышестоящих органов, по которым не требуется направление ответов (уведомлений) заявителям, регистрируются и учитываются как поручения вышестоящих органов.
39. Повторным обращениям заявителей при их поступлении в УЗ «ОЦП» присваивается очередной регистрационный индекс и в правом верхнем углу первой страницы обращения проставляется в ручную надпись «Повторно». 

При регистрации повторных обращений к ним приобщаются все предшествующие обращения (их копии), поступившие в течение трех лет.

40. При рассмотрении повторного обращения исполнители обязаны установить его причины и в случае, если они вызваны нарушением установленного порядка рассмотрения предыдущего обращения, принять необходимые меры по восстановлению нарушенных прав, свобод и (или) законных интересов заявителя, индивидуального предпринимателя, внести предложения о привлечении виновных лиц к ответственности.
41. Повторные обращения, в том числе внесенные в книгу замечаний и предложений, признаются необоснованными. Решения о прекращении с заявителем переписки и оставлении обращения без рассмотрения по существу принимаются главным врачом, уполномоченным лицом на основании заключений, подготовленных (подписанных) должностным лицом, ответственным за рассмотрение предыдущего обращения, завизированных начальником юридического отдела. К заключению прилагается проект уведомления заявителю. В течение пяти рабочих дней заявитель, индивидуальный предприниматель письменно уведомляется, что переписка с ним по поставленным в повторном обращении вопросам прекращается.


42. В случае если повторное обращение поступило в УЗ «ОЦП» из иного государственного органа, организации и поставлено им на контроль, должностным лицом, ответственным за рассмотрение предыдущего обращения, подготавливается проект сообщения о том, что с заявителем прекращена переписка, с изложением сути ответа (уведомления) на предыдущее обращение по существу.


43. В случае отзыва заявителем, индивидуальным предпринимателем своего обращения отметка об исполнении и направлении его в дело проставляется на его заявлении об отзыве своего обращения, поданного в письменной или электронной форме. Решение о прекращении рассмотрения обращения, в связи с получением письменного, электронного отзыва, принимается главным врачом, уполномоченным лицом.

44. При оставлении письменного обращения без рассмотрения по существу, отзыве заявителем, индивидуальным предпринимателем своего обращения оригиналы документов, приложенных к письменным обращениям, возвращаются заявителям с сопроводительным письмом.


45. Ответственность за выполнение решений, принятых по результатам рассмотрения обращений, возлагается на должностных лиц УЗ «ОЦП», являющихся исполнителями по обращению.
46. Решение о снятии с контроля обращений принимает главный врач УЗ «ОЦП», уполномоченное лицо.
47. На каждом обращении заявителя, индивидуального предпринимателя после окончательного рассмотрения поставленных в нем вопросов проставляется отметка об исполнении и направлении его в дело, указывается дата, регистрационный номер, личная подпись руководителя, принявшего данное решение.

Отметка располагается на нижнем поле первого листа слева и состоит из слов «В дело», даты, регистрационного номера и личной подписи руководителя.
48. В ответах (уведомлениях), направленных в вышестоящие государственные орган, иные организации, по находящимся на контроле обращениям указываются сведения об уведомлении заявителя, индивидуального предпринимателя о результатах рассмотрения его обращения, отметка об исполнителе.
49. Контроль за рассмотрением письменных, устных, электронных обращений заявителей в УЗ «ОЦП» и структурных подразделениях осуществляется: в канцелярии УЗ «ОЦП» - с использованием автоматизированной (электронной) системы контроля, в структурных подразделениях – с использованием регистрационно-контрольных карточек. 
50. Контроль за рассмотрением обращений заявителей завершается, если рассмотрены все изложенные в них вопросы, приняты надлежащие меры по защите, обеспечению реализации, восстановлению прав, свобод и (или) законных интересов заявителей и им направлены ответы в письменной, устной или электронной форме. 
Обращения заявителей и документы, связанные с их рассмотрением, формируются в дела: в УЗ «ОЦП» – у зав. канцелярией, в структурных подразделениях – у лиц, на которых приказом, подписанным руководителем, возложена обязанность по ведению делопроизводства.

51. Каждое обращение заявителя и документы по его рассмотрению и разрешению составляют в деле самостоятельную группу.  

Документы в делах располагаются в хронологическом порядке, причем в переписку документ-ответ должен быть подшит за документом-запросом.
52. При формировании дел проверяется правильность направления документа в дело, их полнота. Неразрешенные обращения заявителей, а также неполные и неправильно оформленные документы подшивать в дела запрещается.
53. Дела по обращениям заявителей передаются в ведомственный архив через три года после завершения делопроизводства по ним. 
Срок хранения дел по обращениям заявителей - 5 лет (в случае неоднократных обращений по одному и тому же вопросу – 5 лет с даты последнего обращения). В необходимых случаях в установленном порядке главным врачом может быть принято решение об увеличении срока хранения или о постоянном хранении соответствующих обращений заявителей.
54. По истечении установленного срока хранения дела по обращениям заявителей подлежат уничтожению в порядке, определенном законодательством Республики Беларусь.
ГЛАВА 5.
ПОРЯДОК ВЕДЕНИЯ И ХРАНЕНИЯ КНИГИ ЗАМЕЧАНИЙ И ПРЕДЛОЖЕНИЙ


1. Книга замечаний и предложений в УЗ «ОЦП» или структурных подразделениях  предъявляется по первому требованию гражданина.

2. В книгу замечаний и предложений вносятся замечания и предложения граждан о деятельности УЗ «ОЦП» или структурных подразделений.

3. Книга ведется в соответствии с Положением о порядке выдачи, регистрации, ведения и хранения книги замечаний и предложений, утвержденным постановлением Совета Министров Республики Беларусь от 16 марта 2005 г. № 285 (Национальный реестр правовых актов Республики Беларусь, 2005 г., № 52,5/15728).

4. Руководители структурных подразделений имеют право рассматривать обращения, поступившие в книгу замечаний и предложений их организации в пределах их компетенции, в соответствии с Положением о порядке выдачи, регистрации, ведения и хранения книги замечаний и предложений, утвержденным постановлением Совета Министров Республики Беларусь от 16 марта 2005 г. № 285 (Национальный реестр правовых актов Республики Беларусь, 2005 г., № 52,5/15728), Законом Республики Беларусь от 18 июля 2011 года № 300-З  «Об обращениях граждан и юридических лиц» и данной инструкцией.    

5. Для ведения и хранения книги приказом главного врача определяется место нахождения книги и назначается лицо, ответственное за ведение и хранение книги (далее - ответственное лицо). 

Сведения о месте нахождения книги замечаний и предложений размещаются на информационных стендах УЗ «ОЦП» (структурных подразделениях).

6. Место нахождения книги должно соответствовать адресу ее места нахождения, содержащемуся в электронном банке данных.


7. В книгу вносятся замечания и предложения граждан, непосредственно касающиеся деятельности УЗ «ОЦП» (структурных подразделений). Замечания и (или) предложения, внесенные в книгу замечаний и предложений и не относящиеся к деятельности УЗ «ОЦП», не касающиеся качества выполняемых работ, оказываемых услуг, оставляются без рассмотрения по существу без уведомления об этом заявителя.


8. Ответственное лицо обязано: 

хранить и вести книгу в порядке, установленном постановлением Совета Министров Республики Беларусь от 16 марта 2005 г. № 285 и настоящей Инструкцией; предъявлять книгу по первому требованию гражданина;

вносить своевременно в книгу сведения о результатах рассмотрения замечаний и предложений граждан не позднее последнего дня срока рассмотрения замечания и предложения; хранить вместе с книгой копии ответов, информацию об отказе в удовлетворении замечаний или предложений, уведомлений граждан о продлении срока их рассмотрения;
выполнять иные обязанности, предусмотренные законодательством Республики Беларусь.
9. При отсутствии фамилии гражданина, данных о его месте жительства и (или) места пребывания письменный ответ не направляется и соответствующая отметка о причинах отказа в удовлетворении замечания или предложения вносится в книгу замечаний и предложений. 
10. После решения вопросов, изложенных гражданином в книге замечаний и предложений, отметка об исполнении и направлении в дело проставляется на копии ответа заявителю.
Делопроизводство по письменным обращениям граждан, внесенным в книгу замечаний и предложений, ведется децентрализованно, отдельно от делопроизводства по обращениям граждан, индивидуальных предпринимателей и юридических лиц и осуществляется в УЗ «ОЦП» заведующим канцелярией, в структурных подразделениях – лицами, на которых приказом, подписанным руководителем, возложена обязанность по ведению делопроизводства.
11. Контроль за рассмотрением письменных обращений внесенных в книгу замечаний и предложений ведется: в УЗ «ОЦП» - с использованием автоматизированной (электронной) системы контроля, в подведомственных организациях – с использованием регистрационно-контрольных карточек. 
12. Письменные ответы на обращения, внесенные в книгу замечаний и предложений УЗ «ОЦП», подписываются главным врачом УЗ «ОЦП», уполномоченным должностным лицом, а в структурных подразделениях  – руководителем данного учреждения. 
13. Копии ответов гражданам на замечания и (или) предложения, внесенные в книгу замечаний и предложений, и документы, связанные с их рассмотрением, формируются в одно дело и хранятся у лиц, ответственных за делопроизводство: в УЗ «ОЦП» – заведующей канцелярией, в подчиненных организациях – лиц, на которых приказом, подписанным руководителем, возложена обязанность по ведению делопроизводства.

14. Книга ведется до полного заполнения всех строк, предназначенных для внесения замечаний и (или) предложений и информации об их рассмотрении, после чего в течение 5 календарных дней представляется в РУП «Издательство «Белбланковыд»» для получения новой книги в порядке, установленном постановлением Совета Министров Республики Беларусь от 16 марта 2005 г. № 285.
15. В случае полного заполнения всех страниц книги, предназначенных для внесения замечаний или предложений и информации об их рассмотрении, до истечения календарного года она хранится вместе с новой книгой по месту ее ведения, а по истечении календарного года в течение 5 лет – в ведомственном архиве.  
16. По истечении установленных сроков хранения книга замечаний и предложений и документы, связанные с письменными обращениями, внесенными в книгу замечаний и предложений, подлежат уничтожению в порядке, установленном республиканским органом Государственного управления в сфере архивного дела и делопроизводства. 

Приложение № 1
к       Инструкции       о       порядке
рассмотрения обращений граждан
и        юридических        лиц        в
УЗ «ОЦП»
и

подчиненных организациях

Карточка приема граждан, индивидуальных предпринимателей,

их представителей, представителей юридических лиц

№_________________  «______» ___________________ 20___ г.

 

Фамилия, собственное имя, отчество (если таковое имеется) _____________________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________________
Род занятий __________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________________
Адрес места жительства (места пребывания), контактный телефон ____________________________________
_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Наименование и место нахождения юридического лица (для представителя юридического лица) _____________________________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Содержание обращения ________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Фамилия  должность ведущего личный прием______________________________________________________
_____________________________________________________________________________________________

Резолюция_________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Приложение № 2
к       Инструкции       о       порядке
рассмотрения обращений граждан
и        юридических        лиц        в
УЗ «ОЦП»
и

подчиненных организациях

Реквизиты регистрационно-контрольной формы регистрации
обращений граждан и юридических лиц

Регистрационный индекс № ____

 

Фамилия, собственное имя, отчество (если таковое имеется) либо инициалы гражданина ______________________________________________________________________________

Адрес места жительства (места пребывания) гражданина, адрес электронной почты, контактный телефон ___________________________________________________________
____________________________________________________
Наименование и место нахождения юридического лица, адрес электронной почты, контактный телефон ___________________________________________________________

Форма подачи обращения _______________________________________________________

Дата поступления обращения ____________________________________________________

Количество листов обращения ___________________________________________________

Количество листов приложений _________________________________________________

Даты идентичных обращений или обращений, содержащих уточняющие (дополняющие) документы и (или) сведения, поданных заявителем до направления ему ответа (уведомления) на первоначальное обращение ____________________________________________________
____________________________________________________________________________

Даты, индексы* повторных обращений ___________________________________________

Корреспондент, дата и индекс сопроводительного письма ___________________________

Тематика _____________________________________________________________________

Содержание __________________________________________________________________

Содержание идентичных обращений или обращений, содержащих уточняющие (дополняющие) документы и (или) сведения, поданных заявителем до направления ему ответа (уведомления) на первоначальное обращение _____________________________________________________
Резолюция ____________________________________________________________________

Исполнитель ___________________________ Срок исполнения _______________________

Документ направлен на исполнение ______________________________________________

Дата направления _________ Срок исполнения ___________ Дата исполнения __________

Ход рассмотрения _____________________________________________________________

Отметка о выдаче предписания и его исполнении __________________________________

Результат рассмотрения обращения ______________________________________________

Дата ответа (уведомления) заявителю ____________________ № _____________________
____________________________________________________
Отметка об объявлении ответа заявителю в ходе личного приема _____________________

Отметка о снятии с контроля ____________________________________________________

Документ подшит в дело № _____________________________________________________

 

______________________________

*Проставляются при присвоении повторному обращению очередного регистрационного индекса.

