
 
                                                                                       Приложение №1 
 

УТВЕРЖДЕНО 

Приказ УГОИКБ 
31.12.2025 № 280-од 

 
 
ПОЛОЖЕНИЕ 

о порядке ведения делопроизводства по 
обращениям граждан и юридических лиц 
 
 

1. Настоящим Положением определяется порядок ведения 

делопроизводства по обращениям заявителей, поступившим в учреждение 

«Гомельская областная инфекционная клиническая больница» (далее – 

УГОИКБ). 
2. В настоящем Положении применяются термины в значениях, 

установленных в статье 1 Закона Республики Беларусь от 18 июля                          
2011 г. № 300-З ”Об обращениях граждан и юридических лиц“                               

(далее – Закон), в Постановлении Совета Министров Республики Беларусь 
от 12.11.2025   № 635 «О вопросах, связанных с рассмотрением обращений 
граждан и юридических лиц». 

3. Делопроизводство по обращениям заявителей осуществляется 

уполномоченными должностными лицами отдельно от других видов 

делопроизводства. 

Делопроизводство по письменным обращениям граждан, внесенным 

в книгу замечаний и предложений, ведется отдельно от делопроизводства 

по обращениям заявителей, поданным в письменной, устной или 

электронной форме. 

Делопроизводство по обращениям заявителей ведется 

централизованно. 

Делопроизводство по обращениям заявителей, поступившим в ходе 

«прямых» телефонных линий, осуществляется отдельно. 

Делопроизводство по обращениям граждан, внесенным в книгу 

замечаний и предложений, ведется централизованно. 

4. Поступающие в УГОИКБ обращения заявителей регистрируются в 

день их поступления. 

Обращения заявителей, поступившие в УГОИКБ в нерабочий день 

(нерабочее время), регистрируются не позднее чем в первый следующий за 

ним рабочий день. 

5. Регистрация письменных и устных обращений заявителей, 

поступивших в УГОИКБ, и ответов (уведомлений) на них осуществляется 

в системе электронного документооборота либо с использованием 

регистрационно-контрольных форм на бумажном носителе. Информация о 
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поступивших письменных и устных обращениях, ответах (уведомлениях) 

на них вносится в систему учета и обработки обращений. 

Регистрация электронных обращений заявителей, поступивших в 

УГОИКБ и ответов (уведомлений) на них осуществляется в системе учета 

и обработки обращений. Электронные обращения и ответы (уведомления) 

на них могут учитываться в системе электронного документооборота либо 

с использованием регистрационно-контрольных форм на бумажном носителе. 

6. При поступлении в УГОИКБ электронного обращения может 

создаваться его бумажная копия. 

7. Регистрационно-контрольная форма регистрации обращений 

заявителей содержит реквизиты согласно приложению 1. 

В регистрационно-контрольные формы могут включаться 

дополнительные реквизиты, необходимые для обеспечения учета, 

контроля, анализа работы с обращениями заявителей, поиска документов, 

связанных с рассмотрением обращений. 

В регистрационно-контрольных формах не заполняются реквизиты, 

сведения для заполнения которых отсутствуют в связи с особенностями 

рассмотрения обращений заявителей либо содержат сведения, 

составляющие государственные секреты, служебную информацию 

ограниченного распространения, информацию, составляющую 

коммерческую, профессиональную, банковскую и иную охраняемую 

законом тайну, информацию, содержащуюся в делах об административных 

правонарушениях, материалах и уголовных делах органов уголовного 

преследования и суда до завершения производства по делу. 

8. Конверты от поступивших письменных обращений заявителей 

сохраняются в тех случаях, когда только по ним можно установить адрес 

заявителя или когда дата на оттиске календарного штемпеля служит 

подтверждением даты их отправки и получения. 

9. Регистрационный индекс обращениям заявителей, ответам 

(уведомлениям) на них, в том числе ответам (уведомлениям), 

направленным заявителю на замечания и (или) предложения, внесенные в 

книгу, присваивается в соответствии с принятой системой регистрации 

документов в УГОИКБ, а обращениям, ответам (уведомлениям) на них в 

системе учета и обработки обращений – в соответствии с порядком 

функционирования такой системы: 
Символы формирования регистрационного индекса обращения: 

коллективное – Кол, анонимное – Ан, от юридического лица – Юр, № - 

порядковый номер, ЛП – личный прием, ПЛ – полученное в ходе «прямой 

телефонной линии», П – поручение. Элементы регистрационного индекса 

прописываются через дефис, повторное – через дробь, после основного №. 

При формировании регистрационного индекса ответа заявителю, в 

вышестоящую организацию или направлении уведомления, или поручения 
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указывается регистрационный индекс обращения и через дробь добавляется 

порядковый исходящий номер. 

10. Обращения одного и того же заявителя по одному и тому же 

вопросу, направленные различным адресатам и поступившие для 

рассмотрения в одну и ту же организацию, регистрируются (учитываются) 

в системе электронного документооборота либо с использованием 

регистрационно-контрольных форм на бумажном носителе под 

регистрационным индексом первоначального обращения с добавлением 

дополнительного порядкового номера. 

11. Идентичным обращениям и обращениям, содержащим 

уточняющие (дополняющие) документы и (или) сведения, до направления 

заявителю ответа (уведомления) на первоначальное обращение в системе 

электронного документооборота либо с использованием регистрационно-

контрольных форм на бумажном носителе присваивается регистрационный 

индекс первоначального обращения. 

При отзыве заявителем своего обращения заявлению в системе 

электронного документооборота либо с использованием регистрационно-

контрольных форм на бумажном носителе присваивается регистрационный 

индекс первоначального обращения. 

12. Повторным обращениям присваивается очередной 

регистрационный индекс. При регистрации (учете) повторных обращений 

в системе электронного документооборота допускается присвоение 

регистрационного индекса первоначального обращения с добавлением 

дополнительного порядкового номера. 

13. Обращения заявителей, поступившие из вышестоящих органов, по 

которым требуется представление ответов в вышестоящие органы без 

направления ответов (уведомлений) заявителям, регистрируются и 

учитываются как поручения вышестоящих органов. 

14. Обращения заявителей после регистрации передаются на 

рассмотрение руководителю или уполномоченным им должностным 

лицам. 

Поручения руководителя или уполномоченных им должностных лиц 

о дальнейшем рассмотрении обращений заявителей оформляются в форме 

резолюций. 

При использовании систем электронного документооборота и 

переносе в них обращений заявителей поручения руководителя или 

уполномоченных им должностных лиц оформляются в форме электронных 

резолюций, отражаемых в системе электронного документооборота. 

При использовании системы учета и обработки обращений и переносе 

в нее обращений заявителей поручения руководителя, уполномоченных им 

должностных лиц оформляются в форме электронных резолюций, 

отражаемых в системе учета и обработки обращений. 
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15. При использовании регистрационно-контрольной формы на 

бумажном носителе сведения о ходе рассмотрения обращений заявителей 

(информация о направленных запросах, полученных документах и (или) 

сведениях, отзыве заявителями своих обращений, уведомление заявителей 

о причинах превышения установленных законодательством сроков 

рассмотрения обращений, рассмотрение коллективного обращения 

тридцати и более заявителей с выездом на место), об изменении сроков 

рассмотрения обращений, 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 отражены точно и своевременно. 

16. Для учета обращений заявителей применяется единый 

классификатор обращений граждан и юридических лиц. 

17. Контроль за рассмотрением обращений заявителей в УГОИКБ 

ведется с использованием системы учета и обработки обращений, системы 

электронного документооборота либо регистрационно-контрольных форм на 

бумажном носителе. 

Для контроля за рассмотрением замечаний и (или) предложений, 

внесенных в книгу, может использоваться система учета и обработки 

обращений, система электронного документооборота или регистрационно-

контрольная форма на бумажном носителе. 

18. Контроль за рассмотрением обращений заявителей завершается, 

если все поставленные в них вопросы рассмотрены, приняты необходимые 

меры и заявителям даны ответы в письменной, устной или электронной 

форме, а также направлены уведомления в порядке, установленном в части 

первой пункта 3 и пункте 5 статьи 10, пункте 4 статьи 15, части второй 

пункта 3 статьи 17 и пункте 1 статьи 21 Закона. 

19.Решение о снятии с контроля обращений принимают руководитель 

УГОИКБ или уполномоченные им должностные лица. 

20. В ответах, направленных в вышестоящие организации, по 

находящимся на контроле обращениям заявителей и предписаниям 

указываются сведения о направленном ответе (уведомлении) заявителю о 

результатах рассмотрения его обращения, отметка об исполнителе. 

21. Отметка об исполнении и направлении в дело обращений 

заявителей отражается в системе учета и обработки обращений, а также в 

системе электронного документооборота либо в регистрационно-

контрольных формах на бумажном носителе в случае их использования. 

В случае отзыва заявителем своего письменного обращения отметка 

об исполнении и направлении его в дело проставляется на его заявлении об 

отзыве своего обращения. 
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Отметка об отзыве заявителем электронного обращения отражается в 

системе учета и обработки обращений, а также в системе электронного 

документооборота в случае ее использования. 

После рассмотрения вопросов, изложенных гражданином в книге 

замечаний и предложений, на копии ответа (уведомления) заявителю, 

остающейся в делопроизводстве УГОИКБ проставляется отметка об 

исполнении и направлении ее в дело. 

22. Обращения заявителей и документы, связанные с их 

рассмотрением, в организации формируются в дела в соответствии с 

утвержденной номенклатурой дел. 

23. Обращения заявителей и документы, связанные с их 

рассмотрением, при централизованной системе делопроизводства 

возвращаются должностным лицам, ведущим делопроизводство по 

обращениям заявителей, для централизованного формирования дел. 

24. Письменные обращения заявителей и документы, связанные с их 

рассмотрением, могут формироваться как в одно дело, так и в отдельные дела. 

Обращения и документы, связанные с их рассмотрением, могут 

формироваться в гибридные дела в порядке, установленном 

законодательством в сфере архивного дела и делопроизводства. 

25. Дела с обращениями заявителей формируются в течение 

календарного года. Каждое обращение и документы, связанные с его 

рассмотрением, составляют в деле самостоятельную группу. Повторные 

обращения составляют самостоятельную группу и хранятся совместно с 

первым обращением. 

26. При формировании дел с обращениями заявителей и 

документами, связанными с их рассмотрением, проверяется правильность 

направления обращений и документов в дела, их полнота (комплектность). 

Неразрешенные обращения, а также неправильно оформленные 

документы, связанные с их рассмотрением, в дела не формируются. 

27. По истечении установленных сроков хранения обращения 

заявителей и документы, связанные с их рассмотрением, подлежат 

уничтожению в порядке, установленном республиканским органом 

государственного управления в сфере архивного дела и делопроизводства. 



Приложение 1 
к Положению о порядке 
ведения делопроизводства 
по обращениям граждан и 
юридических лиц 

 
РЕКВИЗИТЫ 

регистрационно-контрольной формы 
регистрации обращений заявителей 

Регистрационный индекс № ____ 
 

Фамилия, собственное имя, отчество (если таковое имеется) либо 

инициалы гражданина __________________________________________ 

Адрес места жительства (места пребывания) гражданина, контактный 

телефон ______________________________________________________ 

Наименование и место нахождения юридического лица, 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 _____ 

______________________________________________________________ 

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 ____________________________________________________ 

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.



Приложение №__ 

 

УТВЕРЖДЕНО 

Приказ УГОИКБ 
__________ №___  

 
 
 
ПОЛОЖЕНИЕ 

о порядке выдачи, ведения и хранения 
книги замечаний и предложений 
 
 
 

ГЛАВА 1 

ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ 

 

1. Настоящим Положением устанавливается порядок выдачи, ведения 

и хранения книги замечаний и предложений (далее – книга) в учреждении 

«Гомельская областная инфекционная клиническая больница» (далее-

УГОИКБ), оказывающих услуги согласно перечню сфер, определенных в 

приложении 1, и по форме согласно приложению 2, утвержденных 

постановлением Совета министров Республики Беларусь от 12.11.2025 

№635. 

2. Книга предъявляется по первому требованию гражданина. 

Запрещается требовать от гражданина предъявления документов, 

удостоверяющих личность, или объяснения причин, вызвавших 

необходимость внесения замечания и (или) предложения. 

Книга предъявляется в развернутом виде на очередной свободной для 

заполнения странице, исключая ознакомление гражданина с записями, 

внесенными в книгу другими гражданами. 

3. Изготовление книг осуществляется республиканским унитарным 

предприятием ”Издательство ”Белбланкавыд“ (далее – реализующая 

организация). 

 
ГЛАВА 2 

ПОРЯДОК ВЫДАЧИ КНИГИ 
 

4. Книга выдается путем реализации организациям 

и индивидуальным предпринимателям реализующей организацией 

за плату, размер которой устанавливается Министерством финансов. 

5. Информация о книгах включается в соответствии с Положением о 

порядке ведения электронного банка данных бланков документов и 

документов с определенной степенью защиты и печатной продукции, 
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утвержденным постановлением Совета Министров Республики Беларусь от 

6 июля 2011 г. № 912, в электронный банк данных бланков документов и 

документов с определенной степенью защиты и печатной продукции 

(далее – электронный банк данных): 

реализующей организацией – при выдаче книги (книг); 

налоговыми органами* – в случае изменения адреса места 

нахождения книги (книг) или признания ее (их) недействительными. 

6. Основанием для выдачи книги является наличие сведений об 

организации или индивидуальном предпринимателе в Государственном 

реестре плательщиков (иных обязанных лиц). 

7. Выдача книги (книг) осуществляется УГОИКБ при предъявлении 

следующих документов (сведений): 

оригинал и копия платежного документа, подтверждающего оплату 

стоимости книги (книг), за исключением случая внесения платы 

посредством автоматизированной информационной системы единого 

расчетного и информационного пространства; 

оригинал документа, удостоверяющего служебное положение 

руководителя (приказ о назначении на должность руководителя, или 

выписка из решения общего собрания, правления или иного органа 

управления юридического лица, или трудовой договор (контракт), или 

гражданско-правовой договор, или удостоверение руководителя 

некоммерческой организации), а также оригинал документа, 

удостоверяющего его личность, – при получении книги (книг) 

руководителем организации; 

доверенность на получение книги (книг) и оригинал документа, 

удостоверяющего личность, – при получении книги (книг) иным 

представителем организации, кроме руководителя; 

 
––––––––––––––––––––– 

* Под налоговыми органами понимаются налоговые органы по месту постановки на 
учет – в отношении организаций, налоговые органы независимо от места постановки на учет – 
в отношении индивидуальных предпринимателей. 

сведения об адресе места нахождения книги (книг). 

8. УГОИКБ определяет необходимое для выдачи количество книг в 

соответствии с перечнем сфер реализации товаров, выполнения работ, 

оказания услуг, в которых ведется книга замечаний и предложений. 

9. Новая книга выдается с соблюдением требований, указанных в 

пунктах 4 – 7 настоящего Положения, в случаях: 

заполнения всех страниц книги, предназначенных для внесения 

замечаний и (или) предложений и информации об их рассмотрении; 

порчи (повреждения, брака) книги; 

утраты книги; 

хищения книги. 
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В случае, указанном в абзаце втором части первой настоящего пункта, 

новая книга выдается при предъявлении использованной книги. 

В случаях, указанных в абзацах третьем – пятом части первой 

настоящего пункта, новая книга выдается реализующей организацией после 

внесения налоговым органом в порядке, предусмотренном в пунктах 10 и 11 

настоящего Положения, в электронный банк данных информации о книге с 

признаком ”Недействительно“. 

10. При обнаружении фактов порчи (повреждения, брака), утраты 

книги не позднее рабочего дня, следующего за днем обнаружения 

указанных фактов, УГОИКБ в налоговый орган представляется 

соответствующий акт, в котором указываются регистрационный номер 

книги, адрес ее места нахождения, причина порчи (повреждения, брака), 

утраты книги. 

При обнаружении факта хищения книги в налоговый орган 

представляется документ, подтверждающий обращение в органы 

внутренних дел по факту ее хищения. 

11. Налоговый орган не позднее рабочего дня, следующего за днем 

получения соответствующего акта либо документа, подтверждающего 

обращение в органы внутренних дел по факту хищения книги, передает в 

электронный банк данных информацию о книге с признаком 

”Недействительно“. 

 

ГЛАВА 3 

ПОРЯДОК ВЕДЕНИЯ И ХРАНЕНИЯ КНИГИ 

 

12. Книга ведется УГОИКБ в местах, определенных в частях первой и 

второй пункта 1 статьи 24 Закона. 

Место нахождения книги (книг) должно соответствовать адресу  

ее (их) места нахождения, содержащемуся в электронном банке данных. 

В случае изменения адреса места нахождения книги (книг) УГОИКБ 

не позднее рабочего дня, следующего за днем изменения места нахождения 

книги (книг), направляет уведомление в налоговый орган для внесения 

соответствующих изменений в электронный банк данных. 

13. Реквизиты книги ”Дата внесения замечания и (или) предложения“, 

”Фамилия, собственное имя, отчество (если таковое имеется) гражданина“, 

”Адрес места жительства (места пребывания), контактный телефон“, 

”Содержание замечания и (или) предложения“ заполняются гражданином. 

14. Реквизиты титульной страницы книги, а также реквизиты книги 

”Порядковый номер замечания и (или) предложения“, ”Резолюция 

руководителя организации, ее обособленного подразделения с поручением 

конкретным должностным лицам рассмотреть замечание и (или) 
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предложение“, ”Сведения о ходе и результатах рассмотрения замечания  

и (или) предложения, дата рассмотрения, наименование должности, 

подпись и фамилия лица, внесшего сведения“, ”Отметка о направлении 

ответа гражданину (дата и регистрационный номер ответа)“, 

”Наименование должности, фамилия, инициалы лица, ответственного за 

ведение книги замечаний и предложений“ заполняются руководителем 

УГОИКБ или уполномоченным им лицом, ответственным за ведение книги. 

Замечания и (или) предложения нумеруются порядковыми номерами 

с начала календарного года. 

Сведения о ходе и результатах рассмотрения замечаний и (или) 

предложений и отметка о направлении ответа гражданину (дата и 

регистрационный номер ответа), в том числе уведомлении о продлении 

срока рассмотрения изложенных в книге замечаний и (или) предложений, 

вносятся в книгу не позднее последнего дня срока их рассмотрения. 

15. Книга ведется до полного заполнения всех страниц, 

предназначенных для внесения замечаний и (или) предложений, после чего 

УГОИКБ обязаны в течение  

5 календарных дней обратиться в реализующую организацию за 

получением новой книги в порядке, установленном главой 2 настоящего 

Положения. 

16. Ответственными за хранение книги являются руководитель 

УГОИКБ или уполномоченное им лицо, назначенное приказом УГОИКБ. 

17. Копии ответов (уведомлений) гражданам на замечания и (или) 

предложения, внесенные в книгу, и документы, связанные с их 

рассмотрением, формируются в одно дело и хранятся у должностных лиц, 

ответственных за ведение и хранение книги. 

18. В случае полного заполнения всех страниц книги, 

предназначенных для внесения замечаний и (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 архиве УГОИКБ. 

19. По истечении установленных сроков хранения книга подлежит 

уничтожению в порядке, установленном республиканским органом 

государственного управления в сфере архивного дела и делопроизводства. 

20. При проведении проверок деятельности УГОИКБ 

контролирующими (надзорными) органами в порядке, предусмотренном 

законодательством о контрольной (надзорной) деятельности, проверяется 

соблюдение законодательства о книге замечаний и предложений. О 

выявленных нарушениях требований Закона и настоящего Положения по 

ведению книги, рассмотрению изложенных в ней замечаний и 

предложений, составленных актах проверки или протоколах об 

административных правонарушениях должностными лицами 
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контролирующих (надзорных) органов вносятся в книгу соответствующие 

записи. 

Изъятие книги указанными органами не допускается, если иное не 

установлено законодательными актами. 



Приложение №__ 

 

УТВЕРЖДЕНО 

Приказ УГОИКБ 
__________№____ 

 
 
ПОЛОЖЕНИЕ 

о порядке функционирования государственной 
единой (интегрированной) республиканской 
информационной системы учета и обработки 
обращений граждан и юридических лиц 
 
 

ГЛАВА 1 

ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ 

 

1. Настоящим Положением определяются порядок 

функционирования системы учета и обработки обращений, включая 

порядок внесения в нее учреждением «Гомельская областная 

инфекционная клиническая больница» (далее-УГОИКБ) информации, 

порядок предоставления заявителям информации из системы учета и 

обработки обращений, порядок идентификации (авторизации) в ней 

государственных организаций, заявителей. 

2. Для целей настоящего Положения используются термины и их 

определения в значениях, установленных в законах Республики Беларусь 

от 10 ноября 2008 г. № 455-З ”Об информации, информатизации и защите 

информации“, от 28 декабря 2009 г. № 113-З ”Об электронном                      

документе и электронной цифровой подписи“, Законе, Указе Президента 

Республики Беларусь от 23 января 2014 г. № 46 ”Об использовании 

государственными органами и иными государственными организациями 

телекоммуникационных технологий“, а также следующие термины и их 

определения: 

авторизация – предоставление пользователю системы учета и 

обработки обращений прав на совершение определенных действий в 

системе учета и обработки обращений; 

аутентификация – комплекс мероприятий по проверке подлинности 

данных, предоставленных пользователем системы учета и обработки 

сообщений; 

идентификация – комплекс мероприятий по установлению и 

фиксации данных о пользователе системы учета и обработки обращений; 

личный электронный кабинет – веб-интерфейс доступа для 

пользователя системы учета и обработки обращений, позволяющий 
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использовать ее функциональные возможности в соответствии с уровнем 

доступа; 

учетная запись – хранимая в системе учета и обработки обращений 

совокупность указанных при регистрации данных о пользователе системы 

учета и обработки обращений, необходимая для его идентификации. 

3. Владельцем системы учета и обработки обращений является 

Министерство связи и информатизации. 

4. Оператором системы учета и обработки обращений является 

республиканское унитарное предприятие ”Центр цифрового развития“. 

5. УГОИКБ обеспечивает использование системы учета и обработки 

обращений в соответствии с настоящим Положением и регламентом 

работы системы учета и обработки обращений (далее – регламент). 

6. Система учета и обработки обращений обеспечивает: 

идентификацию, аутентификацию и авторизацию пользователей 

системы учета и обработки обращений; 

возможность подачи заявителями электронных обращений 

в государственные организации; 

формирование личных электронных кабинетов пользователей 

системы учета и обработки обращений; 

формирование уникального номера обращения при поступлении 

электронного обращения в систему учета и обработки обращений, учета в 

ней письменных и устных обращений; 

централизованный учет и хранение электронных и письменных 

обращений, поступивших в государственные организации, ответов 

(уведомлений) на них, иной информации о рассмотрении обращений, об 

оставлении обращений без рассмотрения по существу; 

автоматизацию процессов рассмотрения электронных, письменных и 

устных обращений в государственных организациях; 

осуществление контроля за рассмотрением электронных, письменных 

и устных обращений в государственных организациях; 

формирование отчетности по обращениям; 

направление заявителям ответов (уведомлений) на электронные обращения, 

информирование заявителей о статусе рассмотрения электронных обращений; 

информационное взаимодействие с ведомственными системами 

электронного документооборота государственных организаций. 

7. Система учета и обработки обращений размещается на ресурсах 

республиканского центра обработки данных и (или) республиканской 

платформы. 

8. Доступ пользователей к системе учета и обработки обращений 

обеспечивается посредством сайта в глобальной компьютерной сети 

Интернет по адресу: https://обращения.бел (далее – интернет-сайт). 
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Доступ к системе учета и обработки обращений может 

обеспечиваться с использованием выделенных каналов связи. 

9. Порядок информационного взаимодействия системы учета и 

обработки обращений с ведомственными системами электронного 

документооборота УГОИКБ, в том числе посредством системы 

межведомственного электронного документооборота государственных 

органов Республики Беларусь, устанавливается регламентом. 

10. Оператор системы учета и обработки обращений: 

осуществляет техническое обслуживание, сопровождение, развитие 

(доработку, модернизацию) системы учета и обработки обращений; 

обеспечивает выполнение требований по защите и сохранности 

информации, обрабатываемой в системе учета и обработки обращений,                  

в соответствии с законодательством об информации, информатизации и 

защите информации, а также бесперебойный доступ к ней; 

регистрирует государственные организации в системе учета и 

обработки обращений; 

обеспечивает обработку информационных сообщений пользователей 

системы учета и обработки обращений, консультирует их по вопросам 

функционирования системы учета и обработки обращений и другим 

вопросам, связанным с ее использованием; 

обеспечивает формирование, ведение и актуализацию нормативно-

справочной информации в системе учета и обработки обращений; 

по предложениям государственных органов, осуществляющих 

методологическое руководство и координацию деятельности подчиненных 

(входящих в состав, систему) государственных организаций по 

использованию системы учета и обработки обращений, вносит владельцу 

системы учета и обработки обращений предложения о реализации 

мероприятий по ее развитию (доработке, модернизации); 

выполняет иные функции в соответствии с настоящим Положением и 

регламентом. 

11. УГОИКБ в системе учета и обработки обращений: 

определяет должностное лицо, ответственное за ведение личного 

электронного кабинета (далее – внешний администратор организации); 

определяет должностных лиц, ответственных за ведение личных 

электронных кабинетов подчиненных (входящих в состав, систему) 

обособленных подразделений, иных структур, не являющихся 

юридическими лицами (далее соответственно – внешние администраторы 

обособленных подразделений, обособленные подразделения), 

должностных лиц, ответственных за ведение делопроизводства и (или) 

рассмотрение обращений в системе учета и обработки обращений (далее – 

ответственные лица); 



4 

осуществляет создание и ведение учетных записей внешних 

администраторов обособленных подразделений, ответственных лиц; 

обеспечивает ведение делопроизводства по обращениям в 

соответствии с Положением о порядке ведения делопроизводства по 

обращениям граждан и юридических лиц, утвержденным УГОИКБ; 

направляет электронные обращения и электронные копии 

письменных обращений для рассмотрения государственным организациям 

в соответствии с их компетенцией; 

направляет заявителям ответы (уведомления) на электронные 

обращения; 

формирует отчетность по обращениям; 

осуществляет анализ работы с обращениями, относящимся к 

компетенции; 

осуществляет предоставление государственным организациям, 

заявителям информации из системы учета и обработки обращений; 

выполняет иные функции в соответствии с настоящим Положением и 

регламентом. 

12. Заявители в системе учета и обработки обращений: 

регистрируются посредством заполнения формы регистрации на 

интернет-сайте, поддерживают в актуальном состоянии сведения о себе, 

внесенные в ходе регистрации; 

подают электронные обращения и получают ответы (уведомления) на 

них; 

просматривают перечень поданных электронных обращений и статус 

их рассмотрения; 

подают электронные заявления об отзыве поданного электронного 

обращения до рассмотрения его по существу; 

направляют оператору системы учета и обработки обращений 

информационные сообщения и запросы на консультацию по вопросам ее 

функционирования; 

используют иные возможности системы учета и обработки 

обращений в соответствии с ее функционалом. 

 
ГЛАВА 2 

ПОРЯДОК ВНЕСЕНИЯ ГОСУДАРСТВЕННЫМИ ОРГАНИЗАЦИЯМИ 

ИНФОРМАЦИИ В СИСТЕМУ УЧЕТА И ОБРАБОТКИ ОБРАЩЕНИЙ 
 

13. Основаниями для внесения УГОИКБ в систему учета и обработки 

обращений являются: 

регистрация поступивших обращений и ответов (уведомлений) 

на них; 
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запрос документов (их копий) и (или) сведений, необходимых для 

решения вопросов, изложенных в обращениях, направление электронных 

обращений и электронных копий письменных обращений для 

рассмотрения государственным организациям в соответствии с их 

компетенцией; 

осуществление анализа работы с обращениями; 

рассмотрение обращений по существу, оставление обращений без 

рассмотрения по существу. 

14. При регистрации электронных обращений в систему учета 

и обработки обращений вносится следующая информация: 

тема и подтема обращения в соответствии с единым классификатором 

обращений граждан и юридических лиц; 

фамилия, собственное имя, отчество (если таковое имеется), 

должность руководителя или уполномоченного должностного лица, 

ответственного за рассмотрение обращения; 

иная информация в соответствии с регламентом. 

15. В систему учета и обработки обращений при учете письменных и 

устных обращений вносится следующая информация: 

категория заявителя (физическое или юридическое лицо); 

форма подачи обращения; 

тип (индивидуальное, коллективное, анонимное) и вид (заявление, 

предложение, жалоба) обращения; 

тема и подтема обращения в соответствии с единым 

классификатором; 

дата регистрации; 

сведения о заявителе (заявителях), являющемся физическим лицом 

(фамилия, собственное имя, отчество (если таковое имеется) либо 

инициалы гражданина, адрес его места жительства (места пребывания), 

за исключением случаев регистрации анонимных обращений; 

сведения о заявителе, являющемся юридическим лицом                           

(полное наименование юридического лица и его места нахождения, 

фамилия, собственное имя, отчество (если таковое имеется) либо          

инициалы руководителя или лица, уполномоченного подписывать 

обращения), за исключением случаев регистрации анонимных                   

обращений; 

суть обращения; 

содержание обращения и (или) электронная копия обращения 

на бумажном носителе; 

фамилия, собственное имя, отчество (если таковое имеется), 

должность руководителя или уполномоченного должностного лица, 

ответственного за рассмотрение обращения; 

иная информация в соответствии с регламентом. 
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16. При регистрации ответов (уведомлений) на электронные 

обращения, учете ответов (уведомлений) на письменные и устные 

обращения в систему учета и обработки обращений вносится следующая 

информация: 

содержание ответа (уведомления) на обращение и (или) электронная 

копия ответа (уведомления) на обращение на бумажном носителе; 

форма ответа (уведомления) на обращение (письменная 

корреспонденция, электронная (личный электронный кабинет заявителя); 

фамилия, собственное имя, отчество (если таковое имеется), 

должность руководителя или уполномоченного должностного лица, 

подписавшего ответ (уведомление) на обращение; 

отметка об исполнении и направлении обращения в дело; 

иная информация в соответствии с регламентом. 

17. В системе учета и обработки обращений регистрационным 

индексом электронного обращения является уникальный номер, 

автоматически сформированный при поступлении обращения в систему 

учета и обработки обращений, регистрационным индексом письменного 

или устного обращения – уникальный номер, автоматически 

сформированный при учете обращения в системе учета и обработки 

обращений. 

Ответ (уведомление) на обращение регистрируется (учитывается) в 

системе учета и обработки обращений под уникальным номером 

соответствующего обращения. 

Идентичные обращения, обращения, содержащие уточняющие 

(дополняющие) документы и (или) сведения, до направления заявителю 

ответа (уведомления) на них регистрируются (учитываются) под разными 

уникальными номерами с проставлением соответствующей отметки. 

Повторные обращения регистрируются (учитываются) в системе 

учета и обработки обращений под разными уникальными номерами с 

проставлением соответствующей отметки и установлением связки между 

ними. 

18. При запросе документов (их копий) и (или) сведений, 

необходимых для решения вопросов, изложенных в обращениях, в случае 

использования системы учета и обработки обращений в данных целях, при 

направлении электронных обращений и электронных копий письменных 

обращений для рассмотрения УГОИКБ в соответствии с ее компетенцией в 

систему учета и обработки обращений вносится следующая информация: 

наименование (учетный номер плательщика) государственной 

организации, которой направляется обращение; 

сопроводительное письмо и прилагаемые к нему документы (если 

таковые имеются); 
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уведомление для заявителя, подавшего обращение, и прилагаемые 

к нему документы (если таковые имеются); 

иная информация в соответствии с регламентом. 

19. В целях осуществления анализа работы с обращениями УГОИКБ 

в систему учета и обработки обращений вносятся сведения о графике 

рабочего времени, подчиненных (входящих в состав, систему) 

государственных организациях, обособленных подразделениях в 

соответствии с регламентом. 

20. При рассмотрении обращений по существу, оставлении 

обращений без рассмотрения по существу в систему учета и обработки 

обращений в случае ее использования в данных целях вносится 

информация, связанная с оформлением и исполнением поручений 

руководителем или уполномоченных им должностных лиц о дальнейшем 

рассмотрении обращений, ведением контроля за рассмотрением 

обращений в соответствии с регламентом. 

 

ГЛАВА 3 

ПОРЯДОК ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ ГОСУДАРСТВЕННЫМ ОРГАНИЗАЦИЯМ, 

ЗАЯВИТЕЛЯМ ИНФОРМАЦИИ ИЗ СИСТЕМЫ УЧЕТА И ОБРАБОТКИ 

ОБРАЩЕНИЙ 
 

21. Информация об обращениях из системы учета и обработки 

обращений предоставляется вышестоящим организациям для целей 

рассмотрения обращений граждан, их представителей или юридических 

лиц, о которых запрашивается информация, путем предоставления им 

доступа к такой информации. 

Система учета и обработки обращений в автоматическом режиме 

предоставляет доступ государственной организации к содержащейся в ней 

информации об обращениях, поступивших в подчиненные (входящие в 

состав, систему) государственные организации. 

С учетом специфики деятельности отдельных государственных 

организаций, имеющих двойную подчиненность, оператор системы учета и 

обработки обращений на основании мотивированного запроса 

руководителя такой организации может ограничить предоставление 

доступа в автоматическом режиме к информации об обращениях, 

содержащейся в системе учета и обработки обращений, отдельным 

структурным подразделениям, входящим в состав данной организации. 

Информация об обращении включает в себя содержание обращения, 

сведения о ходе его рассмотрения в государственной организации, ответ 

(уведомление) на обращение. 

22. Информация об обращениях из системы учета и обработки 

обращений предоставляется государственным организациям, 
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не являющимся вышестоящими, в случаях, предусмотренных 

законодательными актами, на основании запросов о предоставлении 

информации об обращениях из системы учета и обработки обращений 

(далее – запросы) государственными организациями, осуществившими 

внесение такой информации. 

Информация об обращении включает в себя содержание обращения, 

сведения о ходе его рассмотрения в государственной организации, ответ 

(уведомление) на обращение. 

23. Запросы направляются государственными организациями 

посредством системы учета и обработки обращений в виде электронного 

документа либо электронной копии документа на бумажном носителе, 

подписанного руководителем государственной организации или 

уполномоченным должностным лицом. 

24. Запросы формируются путем заполнения формы запроса в 

системе учета и обработки обращений и ее подписания электронной 

цифровой подписью, выработанной с использованием личного ключа, 

сертификат соответствующего открытого ключа которого издан в 

Государственной системе управления открытыми ключами проверки 

электронной цифровой подписи Республики Беларусь. 

В случае необходимости получения государственной организацией 

информации по одному обращению в форму запроса вносится 

регистрационный индекс такого обращения в системе учета и обработки 

обращений либо следующие сведения о его заявителе: 

фамилия, собственное имя, отчество (если таковое имеется) либо 

инициалы гражданина, адрес его места жительства (места пребывания) – 

для физического лица; 

полное наименование юридического лица и его места нахождения – для 

юридического лица; 

норма законодательного акта, в соответствии с которой 

государственной организации предоставляются полномочия на получение 

информации об обращении без согласия заявителя (его представителя), о 

котором запрашивается информация. 

В случае необходимости получения государственной организацией 

информации по совокупности обращений в форму запроса вносятся 

следующие сведения: 

тема и подтема обращений в соответствии с единым 

классификатором, период их подачи; 

норма законодательного акта, в соответствии с которой 

государственной организации предоставляются полномочия на получение 

информации об обращениях без согласия заявителей (их представителей), 

о которых запрашивается информация. 
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25. Государственная организация в течение пяти рабочих дней 

рассматривает поступивший запрос и посредством системы учета и 

обработки обращений одобряет предоставление запрашиваемой 

информации либо отказывает в ее предоставлении с указанием 

соответствующих причин. Процедура одобрения (отказа) предоставления 

запрашиваемой информации осуществляется руководителем 

государственной организации или уполномоченным им должностным 

лицом с применением средства криптографической защиты информации, 

реализующего функцию выработки электронной цифровой подписи, 

выработанной с использованием личного ключа, сертификат 

соответствующего открытого ключа которого издан в Государственной 

системе управления открытыми ключами проверки электронной цифровой 

подписи Республики Беларусь, с аппаратными методами защиты личного 

ключа (далее – средство ЭЦП). 

О факте одобрения (отказа) предоставления запрашиваемой 

информации система учета и обработки обращений в автоматическом 

режиме уведомляет государственную организацию, направившую запрос. 

В случае одобрения предоставления запрашиваемой информации 

система учета и обработки обращений в автоматическом режиме 

предоставляет государственной организации, направившей запрос, доступ 

к такой информации. 

26. Государственная организация, в адрес которой поступил запрос, 

отказывает в предоставлении запрашиваемой информации в случаях: 

отсутствия либо истечения установленного актами законодательства 

срока хранения запрашиваемой информации; 

несоответствия запроса требованиям, установленным в пункте 24 

настоящего Положения; 

если порядок выдачи запрашиваемой информации регулируется 

законодательством о конституционном судопроизводстве, гражданским 

законодательством, законодательством о гражданском судопроизводстве, 

уголовно-процессуальным законодательством, законодательством, 

определяющим порядок административного процесса, законодательством 

об административных процедурах, обращениях работника к нанимателю. 

27. Информация об обращениях из системы учета и обработки 

обращений предоставляется заявителям (их представителям) на основании 

заявлений о предоставлении информации об обращениях из системы учета 

и обработки обращений (далее – заявления) государственными 

организациями, осуществившими внесение такой информации. 

28. Заявления могут быть поданы заявителями (их представителями) 

в письменной форме либо в электронной форме посредством системы учета 

и обработки обращений. 
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29. Заявления рассматриваются государственными организациями в 

соответствии с Законом. 

30. Информация об обращениях из системы учета и обработки 

обращений предоставляется заявителям в виде копий документов или 

выписок из них. 

Копии документов и выписки из них оформляются государственными 

организациями в соответствии с требованиями делопроизводства. 

Выдача копии документа или выписки из него осуществляется 

заявителю (его представителю) лично. 

31. Государственные организации отказывают заявителю (его 

представителю) в выдаче запрашиваемой информации, если: 

заявление не соответствует требованиям законодательства об 

обращениях граждан и юридических лиц, в том числе настоящего 

Положения; 

выдача запрашиваемой информации невозможна в связи с ее 

отсутствием либо истечением установленного актами законодательства 

срока ее хранения; 

в запрашиваемой информации содержится информация, 

распространение и (или) предоставление которой ограничено, за 

исключением персональных данных заявителя; 

порядок выдачи запрашиваемой копии документа регулируется 

законодательством о конституционном судопроизводстве, гражданским 

законодательством, законодательством о гражданском судопроизводстве, 

уголовно-процессуальным законодательством, законодательством, 

определяющим порядок административного процесса, законодательством 

об административных процедурах. 

Отказ в выдаче запрашиваемой информации должен быть 

мотивирован. 

ГЛАВА 4 

ПОРЯДОК ИДЕНТИФИКАЦИИ (АВТОРИЗАЦИИ) ГОСУДАРСТВЕННЫХ 

ОРГАНИЗАЦИЙ, ЗАЯВИТЕЛЕЙ В СИСТЕМЕ УЧЕТА И ОБРАБОТКИ 

ОБРАЩЕНИЙ 

 

32. Оператором системы учета и обработки обращений 

осуществляется регистрация внешнего администратора организации 

в системе учета и обработки обращений на основании сведений 

о наименовании, учетном номере плательщика, адресе места нахождения 

государственной организации, а также сведений об адресе служебной 

электронной почты и номере служебного телефона внешнего 

администратора организации. 
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При этом один адрес служебной электронной почты и один номер 

служебного телефона могут быть использованы для регистрации не более 

одной учетной записи внешнего администратора организации. 

33. Внешним администратором организации (внешним 

администратором обособленного подразделения) осуществляется 

регистрация внешних администраторов обособленных подразделений 

и ответственных лиц (ответственных лиц) на основании следующих 

сведений о них: 

фамилия, собственное имя, отчество (если таковое имеется); 

должность; 

адрес места нахождения государственной организации; 

адрес служебной электронной почты; 

номер служебного телефона; 

иная информация в соответствии с регламентом. 

При этом один адрес служебной электронной почты и один номер 

служебного телефона могут быть использованы для регистрации не более 

одной учетной записи внешнего администратора обособленного 

подразделения (ответственного лица). 

34. По завершении регистрации лиц, указанных в пунктах 32 и 33 

настоящего Положения, система учета и обработки обращений в 

автоматическом режиме формирует для них личные электронные 

кабинеты. 

Активация пользователями, указанными в пунктах 32 и 33 настоящего 

Положения, личных электронных кабинетов осуществляется при 

первичном входе в порядке, установленном регламентом. 

После активации личного электронного кабинета пользователь 

для идентификации и аутентификации в системе учета и обработки 

обращений использует средство ЭЦП. 

35. После прохождения внешним администратором организации 

(внешним администратором обособленного подразделения) процедур 

идентификации и аутентификации система учета и обработки обращений 

осуществляет его авторизацию путем предоставления возможности 

использования в личном электронном кабинете доступных ему 

функциональных возможностей. 

36. После прохождения ответственным лицом процедур 

идентификации и аутентификации система учета и обработки обращений 

осуществляет его авторизацию путем предоставления возможности 

использования в личном электронном кабинете функциональных 

возможностей, доступных ответственным лицам, согласно установленному 

внешним администратором организации (внешним администратором 

обособленного подразделения) уровню доступа. 
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37. Заявители регистрируются в системе учета и обработки 

обращений путем внесения в форму регистрации на интернет-сайте 

следующих сведений о себе: 

фамилия, собственное имя, отчество (если таковое имеется), адрес 

места жительства (места пребывания), абонентский номер сотовой 

подвижной электросвязи, адрес электронной почты – для физического 

лица; 

учетный номер плательщика, наименование, адрес места нахождения 

организации, а также фамилия, собственное имя, отчество (если таковое 

имеется), адрес электронной почты и абонентский номер сотовой 

подвижной электросвязи руководителя или лица, уполномоченного 

подписывать обращения, – для юридического лица. 

При этом один адрес электронной почты и один абонентский номер 

сотовой подвижной электросвязи могут быть использованы для 

регистрации не более одной учетной записи заявителя. 

38. В ходе регистрации заявитель подтверждает абонентский номер 

сотовой подвижной электросвязи путем внесения кода подтверждения, 

полученного в СМС-сообщении на указанный номер. 

По завершении регистрации заявителя система учета и обработки 

обращений в автоматическом режиме формирует личный электронный 

кабинет заявителя. 

39. Активация заявителем личного электронного кабинета 

осуществляется при первичном входе в порядке, установленном 

регламентом. 

40. После активации личного электронного кабинета заявитель, 

являющийся юридическим лицом, для идентификации и аутентификации в 

системе учета и обработки обращений использует средство ЭЦП. 

После активации личного электронного кабинета заявитель, 

являющийся гражданином, для идентификации и аутентификации в 

системе учета и обработки обращений может использовать: 

логин и пароль, сформированные им при регистрации в системе учета 

и обработки обращений; 

логин и пароль, сформированные в процессе регистрации в 

национальной почтовой электронной системе; 

средство ЭЦП. 

41. После прохождения заявителем процедур идентификации и 

аутентификации система учета и обработки обращений осуществляет его 

авторизацию путем предоставления возможности использования в личном 

электронном кабинете доступных ему функциональных возможностей. 

42. Перечень функциональных возможностей системы учета 

и обработки обращений, доступных внешнему администратору 

организации, внешнему администратору обособленного подразделения, 
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ответственным лицам, заявителю, а также уровни доступа к 

функциональным возможностям, доступным ответственным лицам, 

определяются регламентом. 

Порядок регистрации государственных организаций в системе учета 

и обработки обращений, создания и ведения их учетных записей 

устанавливается регламентом. 


