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СПИСОК СОКРАЩЕНИЙ
АС ДОУ — автоматизированная система документацион

ного обеспечения управления
РКК — регистрационно-контрольная карточка
служба ДОУ — служба документационного обеспечения 

управления
ЭПК — экспертно-проверочная комиссия

1. ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ
Право направлять личные или коллективные обращения в 

государственные органы гарантировано статьей 40 Конституции 
Республики Беларусь.

В настоящее время работа с обращениями граждан, в 
том числе индивидуальных предпринимателей, и юридических 
лиц (далее — заявители) в Республике Беларусь регулируется 
Законом Республики Беларусь от 18 июля 2011 года «Об обра
щениях граждан и юридических лиц» (далее — Закон об обра
щениях граждан и юридических лиц), который направлен на 
правовое регулирование работы по рассмотрению обращений 
заявителей.

В соответствии с Законом об обращениях граждан и юри
дических лиц было принято Положение о порядке ведения дело
производства по обращениям граждан и юридических лиц в госу
дарственных органах, иных организациях, у индивидуальных 
предпринимателей, утвержденное постановлением Совета 
Министров Республики Беларусь от 30 декабря 2011 г. № 1786 
(далее — Положение о порядке ведения делопроизводства по 
обращениям граждан и юридических лиц). Названное Положение 
определяет порядок ведения делопроизводства по обращениям 
(заявлениям, предложениям, жалобам) заявителей, поданным 
в письменной, электронной или устной форме.

Порядок ведения делопроизводства по письменным обра
щениям граждан, внесенным в книгу замечаний и предложений, 
также определяется Положением о порядке ведения делопроиз
водства по обращениям граждан и юридических лиц и специаль
ным нормативным правовым актом — Положением о порядке 
выдачи, ведения и хранения книги замечаний и предложений, 
утвержденным постановлением Совета Министров Республики 
Беларусь от 16  марта 2005 г. № 285 (далее — Положение о 
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порядке выдачи, ведения и хранения книги замечаний и пред
ложений).

В соответствии со статьей 2 Закона об обращениях граждан 
и юридических лиц и пунктом 3 Положения о порядке ведения 
делопроизводства по обращениям граждан и юридических лиц 
их действия не распространяются на ведение делопроизводства 
по обращениям заявителей, подлежащим рассмотрению в 
соответствии с законодательством о конституционном судо
производстве, гражданским, гражданским процессуальным, 
хозяйственным процессуальным, уголовно-процессуальным 
законодательством, законодательством, определяющим по
рядок административного процесса, законодательством об 
административных процедурах, обращениям работника к на
нимателю, иным обращениям, в отношении которых законо
дательными актами установлен иной порядок их подачи и рас
смотрения, а также на переписку государственных органов при 
выполнении ими функций, возложенных на них нормативными 
правовыми актами.

Так, например, порядок ведения делопроизводства по 
осуществлению административных процедур осуществляется 
в соответствии с Законом Республики Беларусь от 28 октября 
2008 года «Об основах административных процедур» и Инструк
цией о порядке ведения делопроизводства по административным 
процедурам в государственных органах, иных организациях, 
утвержденной постановлением Министерства юстиции Респуб
лики Беларусь от 7 мая 2009 г. № 39.

Порядок проведения «горячих линий» и «прямых телефон
ных линий» устанавливается постановлением Совета Минист
ров Республики Беларусь от 23 июля 2012 г. № 667 «О некоторых 
вопросах работы с обращениями граждан и юридических лиц».

Делопроизводство по обращениям граждан и юридичес
ких лиц, поступившим в ходе «прямой телефонной линии», осу
ществляется в соответствии с вышеназванным постановлением 
отдельно от делопроизводства по обращениям заявителей, 
поданным в письменной, электронной или устной форме.

При определении порядка ведения делопроизводства по 
обращениям заявителей используются следующие норматив
ные правовые акты Республики Беларусь, технические норма
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тивные правовые акты Республики Беларусь и методические 
документы:

Закон Республики Беларусь от 10 ноября 2008 года «Об 
информации, информатизации и защите информации»;

Закон Республики Беларусь от 28 декабря 2009 года «Об 
электронном документе и электронной цифровой подписи»;

Закон Республики Беларусь от 18 июля 2011 года «Об 
обращениях граждан и юридических лиц»;

Закон Республики Беларусь от 25 ноября 2011 года «Об 
архивном деле и делопроизводстве в Республике Беларусь»;

Указ Президента Республики Беларусь от 15 октября 2007 г. 
№  498 «О дополнительных мерах по работе с обращениями 
граждан и юридических лиц» (далее — Указ № 498);

Указ Президента Республики Беларусь от 23 марта 2015 г. 
№ 135 «О внесении изменений и дополнений в Директиву Пре
зидента Республики Беларусь»;

постановление Совета Министров Республики Беларусь 
от 16 марта 2005 г. № 285 «О некоторых вопросах организации 
работы с книгой замечаний и предложений и внесении измене
ний и дополнения в некоторые постановления Совета Минист
ров Республики Беларусь»;

постановление Совета Министров Республики Беларусь 
от 29 апреля 2010 г. № 645 «О некоторых вопросах интернет-
сайтов государственных органов и организаций и признании 
утратившим силу постановления Совета Министров Республики 
Беларусь от 11 февраля 2006 г. № 192»;

постановление 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 органи
зациях, у индивидуальных предпринимателей» (далее — поста
новление № 1786);

постановление Совета Министров Республики Беларусь 
от 23 июля 2012 г. № 667 «О некоторых вопросах работы с обра
щениями граждан и юридических лиц»;

постановление Совета Министров Республики Беларусь 
от 30 декабря 2012 г. № 1256 «О некоторых вопросах выдачи 
и свидетельствования копий документов, касающихся прав и 
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(или) законных интересов граждан, в том числе индивидуальных 
предпринимателей, и юридических лиц»;

постановление Совета Министров Республики Беларусь 
от 5 ноября 2015 г. № 921 «О внесении изменений и дополнений 
в постановления Совета Министров Республики Беларусь»;

постановление Совета Министров Республики Беларусь от 
5 ноября 2015 г. № 922 «О порядке расчета расходов, понесенных 
организациями, индивидуальными предпринимателями в связи 
с рассмотрением систематически направляемых необоснован
ных обращений, а также обращений, содержащих заведомо 
ложные сведения»;

постановление Совета Министров Республики Беларусь 
от 16 декабря 2015 г. № 1044 «О внесении дополнений в поста
новление Совета Министров Республики Беларусь от 29 апреля 
2010 г. № 645»;

постановление Министерства юстиции Республики Бела
русь от 19 января 2009 г. № 4 «Об утверждении Инструкции по 
делопроизводству в государственных органах, иных организа
циях»;

постановление Министерства юстиции Республики Бела
русь от 24 мая 2012 г. № 140 «О некоторых мерах по реализации 
Закона Республики Беларусь от 25 ноября 2011 года «Об архив
ном деле и делопроизводстве в Республике Беларусь»;

постановление Министерства юстиции Республики Бела
русь от 24 мая 2012 г. № 143 «Об утверждении Правил работы 
архивов государственных органов и иных организаций»;

Государственный стандарт Республики Беларусь СТБ 6.38-
2016 «Унифицированные системы документации Республики 
Беларусь. Система организационно-распорядительной доку
ментации. Требования к оформлению документов», утверж
денный постановлением Государственного комитета по стан
дартизации Республики Беларусь от 26 октября 2016 г. № 83 
(далее — СТБ 6.38-2016);

Унифицированная система организационно-распоряди
тельной документации, утвержденная приказом директора 
Департамента по архивам и делопроизводству Министерства 
юстиции Республики Беларусь от 14.05.2007 № 25;

Методические рекомендации по оформлению обложек дел, 
утвержденные приказом директора Департамента по архивам и 
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делопроизводству Министерства юстиции Республики Беларусь 
от 18.11.2013 № 53;

Методические рекомендации по составлению и примене
нию номенклатур дел организаций, типовых и примерных номен
клатур дел, утвержденные приказом директора Департамента 
по архивам и делопроизводству Министерства юстиции Респуб
лики Беларусь от 29.11.2013 № 55.

2. ВИДЫ ОБРАЩЕНИЙ ЗАЯВИТЕЛЕЙ
Согласно Закону об обращениях граждан и юридических 

лиц обращение — индивидуальные или коллективные заявле
ние, предложение, жалоба, изложенные в письменной, элект
ронной или устной форме.

Заявление — ходатайство о содействии в реализации прав, 
свобод и (или) законных интересов заявителя, не связанное с 
их нарушением, а также сообщение о нарушении актов зако
нодательства, недостатках в работе государственных органов, 
иных организаций (должностных лиц) (далее — организация), 
индивидуальных предпринимателей.

Предложение — рекомендация по улучшению деятель
ности организаций, индивидуальных предпринимателей, 
совершенствованию правового регулирования отношений в 
государственной и общественной жизни, решению вопросов 
экономической, политической, социальной и других сфер дея
тельности государства и общества.

Жалоба — требование о восстановлении прав, свобод и 
(или) законных интересов заявителя, нарушенных действиями 
(бездействием) организаций, граждан, в том числе индивиду
альных предпринимателей (далее, если не определено иное, — 
граждан).

Письменное обращение — обращение заявителя, изло
женное в письменной форме, в том числе замечания и (или) 
предложения, внесенные в книгу замечаний и предложений.

Электронное обращение — обращение заявителя, посту
пившее на адрес электронной почты организации либо разме
щенное в специальной рубрике на официальном сайте органи
зации в глобальной компьютерной сети Интернет.

Устное обращение — обращение заявителя, изложенное 
в ходе личного приема.
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Индивидуальное обращение — обращение одного заяви
теля.

Коллективное обращение — обращение двух и более зая
вителей по одному и тому же вопросу (нескольким вопросам).

Повторное обращение — письменное или электронное 
обращение, поступившее от одного и того же заявителя по одно
му и тому же вопросу в одну и ту же организацию, в том числе 
направленное из других организаций, либо замечание и (или) 
предложение, внесенные в книгу замечаний и предложений 
одним и тем же заявителем по одному и тому же вопросу одному 
и тому же индивидуальному предпринимателю, поступившие в 
течение трех лет со дня поступления в организацию, к инди
видуальному предпринимателю первоначального обращения, 
если на первоначальное обращение заявителю был дан ответ 
(направлено уведомление).

Необходимо обратить внимание, что заявления порой 
ошибочно приравнивают к жалобам. Жалобой считается лишь 
то обращение, в котором содержится информация о нарушении 
личных прав, свобод и (или) законных интересов заявителя.

Отнесение обращений заявителя к определенному виду 
в ряде случаев условно, так как в одном документе часто соче
таются вопросы различных видов обращений.

3. ОБЩИЕ ТРЕБОВАНИЯ К ВЕДЕНИЮ ДЕЛОПРОИЗВОДСТВА 
ПО ОБРАЩЕНИЯМ ЗАЯВИТЕЛЕЙ

Организация делопроизводства по обращениям заявите
лей должна обеспечивать выполнение следующих основных 
задач:

регистрация всех поступающих обращений заявителей;
контроль за рассмотрением обращений заявителей и 

выполнением принятых по ним решений;
информирование заявителей о решениях, принятых по их 

обращениям;
направление обращений заявителей, содержащих вопро

сы, решение которых не относится к компетенции организации, 
для рассмотрения организациям в соответствии с их компетен
цией с обязательным уведомлением заявителей об этом;

систематический анализ и обобщение результатов рас
смотрения обращений заявителей, выявление и устранение 
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причин, порождающих нарушения прав и законных интересов 
заявителей, изучение общественного мнения с целью совер
шенствования работы организаций.

В процессе работы с обращениями заявителей формиру
ется комплекс документов, которые можно разделить на четыре 
основные группы:

документы по рассмотрению и исполнению обращений 
заявителей;

документы по анализу и обобщению результатов рассмот
рения обращений заявителей;

документы по реализации выводов, сделанных в ходе 
анализа работы с обращениями заявителей;

документы по осуществлению проверок порядка рассмот
рения обращений заявителей, в том числе письменных обраще
ний, внесенных в книгу замечаний и предложений.

В соответствии с пунктом 3 статьи 5 Закона об обращениях 
граждан и юридических лиц ответственность за ненадлежащую 
работу с обращениями заявителей несут руководители органи
заций, индивидуальные предприниматели. Они обязаны орга
низовать работу по рассмотрению обращений заявителей в 
соответствии с требованиями Закона об обращениях граждан и 
юридических лиц, иных актов законодательства по обращениям 
заявителей и принимать в пределах своей компетенции меры 
по совершенствованию этой работы.

Ведение делопроизводства по обращениям заявителей 
руководителями организаций, индивидуальными предпринима
телями возлагается на специально уполномоченных должност
ных лиц (работников службы ДОУ, кадровую, юридическую 
службу и др.). Назначение уполномоченных должностных лиц, 
ответственных за ведение делопроизводства по обращениям 
заявителей, должно быть закреплено в распорядительных 
документах (приказах, распоряжениях) (приложение 1). В орга
низациях, в которые поступает значительное количество обра
щений заявителей, могут создаваться специальные подразде
ления, осуществляющие эту работу (отделы, секторы и др.).

В организациях, как правило, разрабатываются инструкции, 
положения и иные локальные нормативные правовые акты о 
ведении делопроизводства по обращениям заявителей, в кото
рых отражается специфика деятельности этих организаций. В 
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этих документах, прежде всего, определяется система рабо
ты с обращениями заявителей, закрепляются основные обя
занности должностных лиц по рассмотрению обращений, 
устанавливается порядок приема, регистрации и контроля за 
исполнением обращений, ответственность должностных лиц за 
сохранность обращений и документов, связанных с их рассмот
рением.

Поскольку письменные обращения могут вноситься в 
книгу замечаний и предложений и порядок их рассмотрения 
регулируется еще и Положением о порядке выдачи, ведения 
и хранения книги замечаний и предложений, соответственно 
могут разрабатываться отдельные локальные нормативные 
правовые акты, регулирующие порядок рассмотрения этой кате
гории письменных обращений, внесенных в книгу замечаний и 
предложений, а также назначаться уполномоченные должност
ные лица, ответственные за ведение и хранение книги замеча
ний и предложений.

Так как делопроизводство по обращениям заявителей 
ведется отдельно от других видов делопроизводства, обращения 
после их рассмотрения вместе с РКК (при ее заполнении) долж
ны передаваться непосредственными исполнителями упол
номоченному должностному лицу, ответственному за ведение 
делопроизводства по обращениям заявителей, для централи
зованного формирования в дела и картотеки.

В соответствии с пунктом 4 Положения о порядке ведения 
делопроизводства по обращениям граждан и юридических лиц 
делопроизводство по обращениям заявителей осуществляется 
уполномоченными должностными лицами отдельно от других 
видов делопроизводства (общего делопроизводства, делопро
изводства по осуществлению административных процедур, 
делопроизводства по обращениям, поступившим в ходе «пря
мых телефонных линий» и др.). Делопроизводство по обра
щениям граждан ведется только централизованно, что пред
полагает формирование дел с обращениями граждан и доку
ментов, связанных с их рассмотрением, должностным лицом, 
уполномоченным на его осуществление. Регистрация поступив
ших обращений и документов, связанных с их рассмотрением, 
осуществляется этим же должностным лицом в специальных 
регистрационно-контрольных формах.
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Делопроизводство по обращениям юридических лиц, 
индивидуальных предпринимателей может вестись как цент
рализованно, так и децентрализованно. При централизованной 
системе такие обращения регистрируются в том же структурном 
подразделении (уполномоченным должностным лицом, ответст
венным за ведение делопроизводства по обращениям заявите
лей), где регистрируются обращения граждан, и также форми
руются в одних делах с обращениями граждан.

Если в организации для ведения делопроизводства по 
обращениям юридических лиц, индивидуальных предприни
мателей определена децентрализованная система ведения 
делопроизводства, то такие обращения могут регистрироваться 
в том же структурном подразделении (уполномоченным долж
ностным лицом, ответственным за ведение делопроизводства 
по обращениям заявителей), где осуществляется ведение дело
производства по обращениям граждан, но должны формиро
ваться в самостоятельные дела в соответствующих функцио
нальных структурных подразделениях.

Делопроизводство по письменным обращениям граждан, 
внесенным в книгу замечаний и предложений, ведется отдельно 
от делопроизводства по обращениям граждан и юридических 
лиц, поданным в письменной, устной или электронной форме.

В этом случае копии ответов (уведомлений) и докумен
ты, связанные с их рассмотрением, формируются в само
стоятельные дела в структурных подразделениях (у уполно
моченных должностных лиц, ответственных за ведение и хра
нение книги замечаний и предложений).

4. РЕГИСТРАЦИЯ ОБРАЩЕНИЙ ЗАЯВИТЕЛЕЙ
Все поступающие в организацию обращения заявителей, в 

том числе устные, изложенные в ходе личного приема, должны 
быть учтены и зарегистрированы в день их поступления.

Если обращения заявителей поступили в нерабочий день 
(нерабочее время), они должны быть зарегистрированы не 
позднее, чем в первый следующий за ним рабочий день. Учиты
вая вышеизложенное, следует обратить внимание на регистра
цию электронных обращений.

При первичной обработке поступивших письменных обра
щений заявителей сверяется правильность доставки, затем 
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конверты вскрывают и проверяют целостность вложенных 
обращений.

Как правило, конверты уничтожаются. Однако если только 
проставленный на конверте оттиск календарного штемпеля 
является доказательством даты отправления и получения обра
щения или адрес автора обращения указан лишь на конверте, 
его сохраняют вместе с обращением до конца решения вопроса, 
а затем подшивают в дело.

Конверты с пометкой «Лично», адресуемые руководителю 
или другим работникам организации, вскрываются только ими 
и передаются для рассмотрения руководителю. Обращения, 
поступившие непосредственно в структурные подразделения, в 
день их поступления должны быть переданы для обязательной 
регистрации уполномоченному должностному лицу, ответствен
ному за ведение делопроизводства по обращениям заявителей.

На всех поступающих обращениях проставляется отметка 
о поступлении (регистрационный штамп входящих документов). 
На электронных обращениях отметка о поступлении обращения 
осуществляется средствами АС ДОУ (вносится в РКК доку
мента либо в массив регистрационно-учетных данных, учет и 
управление которыми осуществляются с помощью автомати
зированной системы) и может при необходимости вноситься в 
текст документа. В случае, если электронные обращения рас
печатываются на бумажных носителях, отметка о поступлении 
(регистрационный штамп входящих документов) проставля
ется на их бумажных копиях. Согласно Инструкции по дело
производству в государственных органах, иных организациях, 
утвержденной постановлением Министерства юстиции Респуб
лики Беларусь от 19 января 2009 г. № 4 (далее — Инструкция 
по делопроизводству), и СТБ 6.38-2016 отметка о поступлении 
(регистрационный штамп входящих документов) располагается 
на нижнем поле первого листа обращения справа. В регистра
ционном штампе указываются наименование организации, в 
которую поступило обращение, дата и регистрационный индекс 
обращения. Регистрация обращений заявителей является юри
дическим свидетельством того, что они приняты к рассмотре
нию в данной организации.

Нормативными правовыми актами не предусмотрено про
ставление отметки о поступлении обращения на втором экземп
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ляре (копии), остающемся у гражданина. В то же время работник 
службы ДОУ организации по просьбе гражданина может проста
вить такую отметку на остающемся у него экземпляре (копии) или 
сообщить устно дату и регистрационный индекс поступившего 
обращения. Данная норма может быть закреплена по решению 
руководителя организации в соответствующем локальном нор
мативном правовом акте организации.

Регистрация устных обращений заявителей может осу
ществляться в тех же регистрационно-контрольных формах, где 
регистрируются письменные и электронные обращения.

Пунктом 6 Положения о порядке ведения делопроизводства 
по обращениям граждан и юридических лиц определен порядок 
регистрации обращений (за исключением замечаний и (или) пред
ложений, внесенных в книгу замечаний и предложений), который 
должен осуществляться с использованием одной из следующих 
регистрационно-контрольных форм: автоматизированной 
(электронной), карточной (в РКК), журнальной. При этом следует 
учитывать, что, какая бы из указанных форм регистрации ни 
использовалась, в регистрационно-контрольную форму должны 
быть включены реквизиты, предусмотренные в регистрационно-
контрольной форме регистрации обращений заявителей, дан
ной в приложении к Положению о порядке ведения делопроиз
водства по обращениям граждан и юридических лиц.

При этом эта регистрационно-контрольная форма уста
навливает лишь общий для всех регистрационно-контрольных 
форм состав реквизитов.

Поэтому в регистрационно-контрольные формы могут 
дополнительно включаться реквизиты, необходимые для учета, 
контроля, поиска и анализа работы по рассмотрению обраще
ний заявителей. Например: вид обращения (заявление, пред
ложение, жалоба), отметка о передаче обращения из одного 
структурного подразделения в другое и др.

Из регистрационно-контрольной формы могут исклю
чаться реквизиты, сведения для заполнения которых отсутст
вуют в связи с особенностями организационно-правовой 
формы организации, формы собственности, а также особен
ностей, связанных с рассмотрением обращений. Так, в него
сударственной организации, не имеющей вышестоящей орга
низации, могут исключаться такие реквизиты как «Отметка о 
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выдаче предписания и его исполнении», «Документ направлен 
на исполнение», «Адрес электронной почты» и др. Примеры 
заполнения РКК и журнала регистрации обращений граждан и 
юридических лиц, рекомендации по оформлению их реквизитов 
приведены в приложениях 2–4.

При использовании регистрационно-контрольных форм 
(РКК, журналов) некоторые реквизиты могут быть объединены, 
что позволит сократить количество строк (граф). Например: 
«Фамилия, собственное имя, отчество (если таковое имеется) 
либо инициалы гражданина» и «Адрес места жительства (мес
та пребывания) гражданина, адрес электронной почты, кон
тактный телефон»; «Документ направлен на исполнение» и 
«Дата направления»; «Срок исполнения» и «Дата исполнения»; 
«Тематика» и «Содержание»; «Резолюция», «Исполнитель» и 
«Срок исполнения» и др.

Журнальную форму регистрации обращений заявителей 
рекомендуется применять при незначительном объеме посту
пающих обращений (до 50 в год). В целях более оперативного 
поиска обращений граждан журнал регистрации может вес
тись в алфавитной форме, при которой обращения будут запи
сываться по алфавиту фамилий авторов (аналогично алфа
витной книге). При регистрации в таком журнале не только 
обращений граждан, но и обращений индивидуальных пред
принимателей — «ИП» и юридических лиц — «ЮЛ» в нем 
дополнительно предусматриваются отдельные разделы для 
регистрации этих обращений. При журнальной регистрации, как 
правило, отсутствует другой справочный аппарат (картотеки), 
а алфавитная форма журнала и форма журнала с использо
ванием обозначений «ИП», «ЮЛ» позволяют быстро отыскать 
необходимые сведения о заявителе, о повторных обращениях 
и др. При этом регистрация обращений заявителей в алфавит
ном журнале ведется в валовом порядке в течение календарно
го года. Ответы (уведомления) на обращения при журнальной 
форме регистрации также могут учитываться по этому журналу.

Обращения учитываются под порядковыми регистраци
онными номерами в течение календарного года. Порядковый 
регистрационный номер может дополнительно включать первую 
букву фамилии гражданина (для регистрации обращений граж
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дан), условное обозначение адресата («ИП», «ЮЛ») и другие 
обозначения.

В одной регистрационно-контрольной форме могут регист
рироваться обращения как различных форм подачи (письмен
ные, устные, электронные) с применением их соответствующих 
индексов, например, электронные — «Эл», устные — «Уст», так 
и вестись отдельные регистрационно-контрольные формы для 
регистрации обращений соответствующих форм подачи (отдель
но для регистрации письменных обращений, отдельно — для 
устных, отдельно — для электронных, поступивших на адрес 
электронной почты организации или размещенных в специаль
ной рубрике на официальном сайте этой организации в гло
бальной компьютерной сети Интернет).

Ответы (уведомления) на письменные обращения граждан, 
внесенные в книгу замечаний и предложений, могут регистри
роваться в отдельной регистрационно-контрольной форме. При
мерная форма журнала регистрации ответов (уведомлений) на 
письменные обращения граждан, внесенные в книгу замечаний 
и предложений, приведена в приложении 5. С учетом правил 
делопроизводства порядковыми номерами при их регистрации 
могут являться порядковые номера записей в книге замечаний 
и предложений с добавлением соответствующих обозначений 
(индекс дела по номенклатуре дел, первая буква фамилии граж
данина и др.). Тогда отдельный журнал регистрации ответов 
(уведомлений) на письменные обращения граждан, внесенные 
в книгу замечаний и предложений, не ведется.

При регистрации обращений следует учитывать, что соглас
но статье 13 Закона об обращениях граждан и юридических 
лиц анонимные обращения (поданные как в письменной, 
так и электронной форме) также должны регистрироваться 
в соответствующих регистрационно-контрольных формах с 
добавлением необходимых обозначений, например, «Ан» или 
«Ан Эл» и др.

Повторные обращения могут регистрироваться в той же 
регистрационно-контрольной форме, в которой были зарегистри
рованы первоначальные и последующие обращения, или на них 
может быть заведена отдельная регистрационно-контрольная 
форма. Это зависит от установленного в организации порядка 
для регистрации повторных обращений (когда им присваивается 
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регистрационный индекс первоначального обращения или оче
редной регистрационный индекс).

Повторное обращение, переписка по которому с автором 
этого обращения прекращена, также подлежит регистрации.

При регистрации обращений повторные обращения под
бираются за три предыдущих года с отметкой об их наличии в 
соответствующей регистрационно-контрольной форме.

При подаче заявителем в организацию нескольких иден
тичных 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 регист
рационным индексом первоначального обращения. При этом в 
соответствующую строку (графу) регистрационно-контрольной 
формы вносятся только даты этих обращений.

При отзыве заявителем своего обращения, его заявление 
об отзыве обращения, сопроводительное письмо, с которым 
заявителю возвращают оригиналы документов, приложенные к 
обращению, также могут регистрироваться в регистрационно-
контрольных формах, в которых было зарегистрировано посту
пившее обращение.

Обращения заявителей, поступившие в местные испол
нительные и распорядительные органы, подчиненные им 
организации, территориальные подразделения (органы) и 
организации, подчиненные или входящие в состав (систе
му) республиканских органов государственного управления и 
государственных организаций, подчиненных Правительству 
Республики Беларусь, другие государственные органы, иные 
организации из вышестоящих органов, по которым не требу
ется направление ответов (уведомлений) заявителям, регист
рируются и учитываются как поручения вышестоящих органов. 
Соответственно эти обращения, которые были пересланы, учи
тываются в регистрационно-контрольных формах, где регистри
руются документы в общем делопроизводстве.

В структурных подразделениях организаций с правами 
юридического лица, а также в филиалах организаций делопро
изводство по обращениям заявителей ведется централизован
но в этих структурных подразделениях и филиалах.
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5. ИНДЕКСАЦИЯ ОБРАЩЕНИЙ ЗАЯВИТЕЛЕЙ 
И ОТВЕТОВ (УВЕДОМЛЕНИЙ) НА НИХ

Индексация обращений заявителей — один из наиболее 
сложных и важных вопросов организации работы с этой кате
горией документов. Регистрационный индекс документа может 
иметь сложную структуру и состоять из порядкового регист
рационного номера документа, который может быть дополнен 
иными обозначениями в соответствии с установленным поряд
ком ведения делопроизводства.

Единый для всех организаций порядок индексации обра
щений заявителей не установлен. Пунктом 10 Положения о 
порядке ведения делопроизводства по обращениям граждан 
и юридических лиц определено, что регистрационные индексы 
обращениям заявителей, ответам (уведомлениям) на обраще
ния, в том числе ответам (уведомлениям), направленным зая
вителю на замечания и (или) предложения, внесенные в книгу 
замечаний и предложений, присваиваются в соответствии с 
принятой системой регистрации документов в организациях. 
Это означает, что организации следует установить порядок при
своения индексов поступающим обращениям заявителей, кото
рый закрепляется в соответствующих локальных нормативных 
правовых актах. При этом необходимо учитывать основные пра
вила регистрации документов, установленные нормативными 
правовыми актами в сфере делопроизводства.

Учитывая, что обращения заявителей регистрируются 
отдельно от других поступающих в организацию документов, 
эта особенность отражается в регистрационных индексах обра
щений, которые должны иметь определенные отличия: помимо 
порядковых входящих регистрационных номеров, присваивае
мых в течение календарного года, регистрационные индексы 
обращений дополняются иными обозначениями независимо 
от того, поступило обращение непосредственно в организацию 
или же было прислано из другой организации. Необходимость 
добавления дополнительных обозначений к регистрационным 
индексам обращений обусловлена тем, что в соответствии с 
установленными требованиями делопроизводства, определяю
щими порядок регистрации документов, в одной организации не 
могут быть учтены два входящих документа под одним и тем 
же регистрационным индексом. Например, если в организации 
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регистрационным индексом документа, поступившего в поряд
ке общего делопроизводства, является порядковый регистраци
онный номер «53», то регистрационный индекс поступившего 
обращения помимо порядкового регистрационного номера «53» 
должен иметь соответствующее дополнительное обозначение 
(например, первую букву фамилии гражданина).

С учетом изложенного при регистрации обращений граж
дан целесообразно установить порядок, при котором регистра
ционный индекс обращения включает не только порядковый 
регистрационный номер, но и первую букву фамилии граждани
на. Например: «Д-50», где Д — первая буква фамилии гражда
нина, 50 — порядковый регистрационный номер поступившего 
обращения. При этом регистрируемый в порядке общего дело
производства входящий документ из другой организации также 
может иметь порядковый регистрационный номер «50», но без 
буквенного обозначения «Д».

В регистрационный индекс обращения дополнительно 
может включаться условное обозначение формы его подачи, 
например, «Эл» — электронные обращения, «Уст» — устные 
и т. д. В регистрационные индексы обращений, поступивших от 
юридических лиц, может дополнительно включаться обозначе
ние «ЮЛ», поступивших от индивидуальных предпринимате
лей — «ИП». Так, обращение юридического лица, поданное в 
электронной форме, может иметь индекс «ЮЛ-50-Эл».

При наличии классификатора вопросов, поднимаемых 
в обращениях, в регистрационный индекс может включаться 
шифр (код) вопроса. В регистрационный индекс также может 
включаться шифр (код) региона, из которого поступило это обра
щение. Например, регистрационный индекс обращения может 
иметь следующую структуру: «3-4-Д-50», где 3 — код территории, 
4 — код вопроса, Д — первая буква фамилии гражданина, 50 — 
порядковый регистрационный номер поступившего обращения.

При регистрации коллективных обращений в их индекс 
может включаться буквенное обозначение «Кл» (например, 
«Кл-32»).

Статьей 23 Закона об обращениях граждан и юридичес
ких лиц установлено, что анонимные обращения не рассматри
ваются. В то же время с учетом требований статьи 13 Закона 
об обращениях граждан и юридических лиц такие обращения 
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должны быть зарегистрированы. В таком случае к порядковому 
регистрационному номеру обращения может добавляться бук
венное обозначение «Ан» — анонимное (например, «Ан-48»).

Особое внимание необходимо обратить на порядок при
своения регистрационных индексов повторным обращениям 
заявителей. Согласно пункту 13 Положения о порядке ведения 
делопроизводства по обращениям граждан и юридических лиц 
повторным обращениям при их поступлении в организацию в 
течение календарного года в зависимости от объема докумен
тооборота присваивается регистрационный индекс первона
чального обращения или очередной регистрационный индекс.

При присвоении повторному обращению заявителя оче
редного регистрационного индекса индексы первоначального и 
повторных обращений будут различаться. Например, обраще
нию, поступившему 20.03.2016, был присвоен индекс «Д‑50»; 
обращению, поступившему 20.04.2016, — «Д-90». Для регист
рации повторного обращения заполняется новая регистраци
онно-контрольная форма (РКК — при использовании регист
рационно-карточной системы регистрации) с указанием дат 
и регистрационных индексов предыдущих обращений. При 
использовании журнальной формы регистрации повторные 
обращения вносятся в журнал под очередным регистрационным 
номером с указанием в соответствующей графе журнала, где 
было зарегистрировано первоначальное обращение.

Допускается присваивать повторному обращению заяви
теля регистрационный индекс первоначального обращения. В 
этом случае если обращению, поступившему 20.03.2016, при
своен индекс «Д-50», то при поступлении повторного обращения 
20.04.2016 ему также присваивается индекс «Д-50» (а не «Д-90»). 
В этом случае также может заполняться новая РКК, а в строке 
«Даты, индексы повторных обращений» РКК проставляются 
даты предыдущих обращений без указания их регистрационных 
индексов, так как они будут совпадать с регистрационным индек
сом повторного обращения. При журнальной регистрации эти 
сведения также указываются в соответствующей графе журнала. 
С учетом специфики регистрации обращений в журналах целе
сообразно при использовании этой регистрационно-контроль
ной формы повторным обращениям присваивать очередной 
регистрационный индекс.
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Возможен вариант, при котором в случае регистрации 
повторного обращения под тем же индексом, что и первона
чальное обращение, новая РКК заполняться не будет. В этом 
случае на РКК первоначального обращения проставляется дата 
повторного обращения без указания регистрационного индекса 
первоначального обращения.

Это не очень удобно, поскольку в регистрационно-конт
рольной форме будет недостаточно места для заполнения 
информации, отражающей резолюцию руководителя по испол
нению повторного обращения, сведений о ходе рассмотрения 
обращения, результате решения вопроса и др. Регистрация 
повторных обращений в тех же регистрационно-контрольных 
формах, что и предыдущих, целесообразна в тех случаях, когда 
по предыдущим обращениям гражданину дан исчерпывающий 
ответ, переписка с ним прекращена и последующие его обра
щения по тому же вопросу в организации более не рассматри
ваются.

При индексации в правом верхнем углу повторных обраще
ний и в регистрационно-контрольных формах делается отметка 
«Повторно» и подбираются все предшествующие документы по 
рассмотрению данного обращения.

Заявитель может направить обращения по одному и тому 
же вопросу одновременно нескольким адресатам. В конечном 
итоге эти обращения могут быть направлены для рассмотрения 
в одну организацию, в компетенции которой находится решение 
поставленного вопроса. Согласно пункту 11 Положения о 
порядке ведения делопроизводства по обращениям граждан 
и юридических лиц эти обращения в организации-получателе 
должны учитываться под регистрационным индексом первона
чального из них с добавлением дополнительного порядкового 
номера. Например: «Д-401/1» — обращение, непосредственно 
поступившее в организацию «А», «Д-401/2» — обращение по 
тому же вопросу, направленное гражданином в Министерство 
юстиции Республики Беларусь и переадресованное в организа
цию «А», «Д-401/3» — обращение по тому же вопросу, направ
ленное гражданином в Министерство здравоохранения Респуб
лики Беларусь и переадресованное в организацию «А». При 
этом на них заполняется соответствующее количество РКК или 

21



записей в журнале регистрации. Такие обращения заявителей 
не являются повторными.

Если для регистрации обращений заявителей использует
ся РКК, то количество ее экземпляров определяется исходя из 
необходимости обеспечения учета, справочной работы, конт
роля за исполнением обращений заявителей. При журнальной 
регистрации после заполнения соответствующих граф журнала 
также может использоваться РКК установленной формы для 
организации контроля за исполнением поступившего обраще
ния.

При проведении выездного личного приема обращения, 
поданные в ходе этого приема, также могут регистрироваться 
в соответствующих регистрационно-контрольных формах, сос
тав реквизитов которых установлен в приложении к Положению 
о порядке ведения делопроизводства по обращениям граждан 
и юридических лиц. В том случае, если в организации ведет
ся книга учета личного приема граждан, в том числе индиви
дуальных предпринимателей, их представителей, представи
телей юридических лиц, они передаются уполномоченному 
должностному лицу, ответственному за ведение делопроиз
водства по обращениям заявителей, для регистрации устных 
обращений, поступивших в ходе личного приема. При этом при
меняются регистрационно-контрольные формы, используемые 
для регистрации письменных и электронных обращений заяви
телей. При использовании РКК в электронном виде она может 
распечатываться в необходимом количестве экземпляров (при 
отсутствии локальной компьютерной сети в организации).

Как правило, заполняется два-три экземпляра РКК. Один 
экземпляр вместе с обращением направляется исполнителю, 
остальные предназначены для справочных картотек (в том чис
ле контрольной).

После рассмотрения обращение вместе с экземпляром 
РКК передается из структурного подразделения (от исполните
ля) уполномоченному должностному лицу, ответственному за 
ведение делопроизводства по обращениям заявителей, для 
централизованного формирования в дела и картотеки.

РКК систематизируются в справочной картотеке по сле
дующим признакам:

алфавитному (первым буквам фамилий граждан);
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тематическому (структурному);
региональному (географическому);
номинальному (по виду обращений).
Карточки в картотеках, построенных по тематическому 

(структурному) или региональному (географическому) признаку, 
могут систематизироваться по алфавиту фамилий граждан и др. 
РКК на коллективные и анонимные обращения, как правило, 
помещаются в отдельный раздел картотеки.

Согласно подпункту 141.5 пункта 141 Инструкции по дело
производству регистрация ответных документов, в том числе 
на обращения заявителей, осуществляется, как правило, в тех 
же регистрационно-контрольных формах (на РКК, в журнале), в 
которых были первоначально учтены инициативные документы 
(в том числе поступившие обращения). В этом случае инфор
мация об ответном документе записывается в строки (графы) 
«Результат рассмотрения обращения», «Дата ответа (уведом
ления) заявителю, №».

Индекс ответа заявителю состоит из регистрационного 
индекса обращения с дополнением других, установленных в 
организациях обозначений, применяемых при регистрации. 
Этим дополнительным обозначением является, как правило, 
индекс дела по номенклатуре дел, в которое после исполнения 
группируются обращения заявителей и документы, связанные с 
их рассмотрением. Например, в организации установлено, что 
дело с обращениями ведется в отделе организационно-право
вой и кадровой работы. Соответствующее дело с заголовком 
«Обращения граждан, в том числе индивидуальных предприни
мателей, и юридических лиц и документы, связанные с их рас
смотрением» включено в номенклатуру дел организации под 
индексом «4-8», где 4 — индекс отдела организационно-право
вой и кадровой работы, в котором формируется дело с обра
щениями, 8 — порядковый номер дела по номенклатуре дел 
этого отдела. Следовательно, индекс ответа будет «4‑8/Д-50», 
где 4-8 — индекс дела по номенклатуре дел, Д-50 — регистра
ционный индекс обращения гражданина, присвоенный ему при 
поступлении в организацию.

В соответствии с пунктом 3 статьи 22 Закона об обращениях 
граждан и юридических лиц ответ на коллективное обращение 
направляется заявителю, который указан в обращении как зая
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витель, которому необходимо направить ответ, с просьбой про
информировать других заявителей. В ином случае ответ на 
коллективное обращение направляется первому в списке зая
вителю, указавшему адрес своего места жительства (места пре
бывания), с просьбой проинформировать других заявителей. В 
таком случае индекс ответа может быть «4-8/Кл-32», где 4-8 — 
индекс дела по номенклатуре дел, Кл-32 — регистрационный 
индекс коллективного обращения, присвоенный ему при поступ
лении в организацию.

Ответы на письменные обращения граждан, внесенные 
в книгу замечаний и предложений, при их регистрации могут 
иметь индекс, состоящий из порядкового номера записи, пер
вой буквы фамилии гражданина. Первая буква фамилии граж
данина проставляется после порядкового номера записи в кни
ге замечаний и предложений в целях установления различия в 
индексах письменных обращений граждан, внесенных в книгу 
замечаний и предложений, от обращений граждан, поданных 
другим путем. Например: «3-5/40-А», где 3-5 — индекс дела по 
номенклатуре дел с заголовком «Документы о результатах рас
смотрения замечаний и (или) предложений, внесенных в книгу 
замечаний и предложений (копии ответов, справки, информа
ции, переписка и др.)», 40 — порядковый номер записи в книге 
замечаний и предложений, А — первая буква фамилии гражда
нина.

Письменные ответы на электронные обращения также 
регистрируются в регистрационно-контрольных формах, приме
няемых для регистрации обращений, поданных в письменной 
форме. В этих же регистрационно-контрольных формах могут 
регистрироваться заявления об отзыве заявителем своего 
обращения.

Ответы на письменные обращения граждан, внесенные 
в книгу замечаний и предложений, могут регистрироваться и в 
отдельной регистрационно-контрольной форме. В этом случае 
порядковый номер ответа будет соответствовать порядковому 
номеру записи о регистрации в этой регистрационно-контроль
ной форме (приложение 5), а не номеру записи в книге замеча
ний и предложений.

Заявления об отзыве заявителями своего обращения могут 
регистрироваться в тех же регистрационно-контрольных формах, 
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в которых было зарегистрировано первоначальное обращение. 
При этом отметка об отзыве, дата и регистрационный индекс 
сопроводительного письма указываются в строке (графе) «Ход 
рассмотрения». Регистрационный индекс сопроводительного 
письма может включать индекс по номенклатуре дел и индекс 
первоначального обращения.

В случае информирования заявителя о направлении его 
обращения по компетенции либо оставлении обращения без 
рассмотрения по существу и другим причинам, ему направляется 
уведомление. Регистрационный индекс уведомления отражает
ся в предусмотренном реквизите регистрационно-контрольной 
формы «Дата ответа (уведомления) заявителю ________ 
№ ___». В целях более оперативного получения информации 
о результатах рассмотрения обращений заявителей этот рекви
зит в регистрационно-контрольной форме можно разделить 
на два реквизита: «Дата ответа заявителю ________ № ___», 
«Дата уведомления заявителю ________ № ___» или регистра
ционный индекс уведомления может быть дополнен буквенным 
обозначением «Ув». Например: «4-8/А-40-Ув».

6. ПОРЯДОК РАССМОТРЕНИЯ ОБРАЩЕНИЙ ЗАЯВИТЕЛЕЙ
Рассмотрение обращений заявителей осуществляется в 

порядке и сроки, установленные Законом об обращениях граж
дан и юридических лиц и иными актами законодательства.

Согласно подпункту 1.1 пункта 1 Указа № 498 обращения 
заявителей независимо от того, в какую организацию они посту
пили, первоначально подлежат рассмотрению по существу в 
соответствии с компетенцией:

в местных исполнительных и распорядительных органах, 
подчиненных им организациях, территориальных подразделе
ниях (органах) и организациях, подчиненных или входящих в 
состав (систему) республиканских органов государственного 
управления и государственных организаций, подчиненных Пра
вительству Республики Беларусь, другим организациям, осу
ществляющих свою деятельность и расположенных в пределах 
той административно-территориальной единицы, на территории 
которой возникли вопросы, изложенные в обращениях;
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в других организациях, если вопросы, изложенные в обра
щениях, относятся к исключительной компетенции этих органи
заций.

Процесс рассмотрения обращений заявителей состоит из 
нескольких этапов.

1. Выяснение, относится ли вопрос, поставленный в обра
щении, к компетенции организации, в которую направлен.

2. Выяснение, требует ли вопрос в соответствии с требо
ванием подпункта 1.1 пункта 1 Указа № 498 первоначального 
рассмотрения в организации в пределах той административно-
территориальной единицы, на территории которой он возник.

3. Определение порядка разрешения вопроса по существу.
4. Определение исполнителя.
5. Установление срока исполнения.
6. Непосредственное решение вопросов, поставленных в 

обращении.
7. Подготовка и направление ответа заявителю.
Таким образом, при организации работы с поступившим 

обращением заявителя прежде всего должно быть определено, 
будет ли оно решено организацией, его получившей, либо 
направлено по назначению в организацию в соответствии с ее 
компетенцией.

Зарегистрированное письменное обращение или бумаж
ная копия электронного обращения передаются на рассмотре
ние руководителю организации, который принимает решение о 
порядке исполнения обращения, определяет исполнителей, а 
также решает, подлежит ли обращение постановке на особый 
контроль. Решение руководителя оформляется в виде резолю
ции.

Например:
Митюкову А.В.
Для рассмотрения и подготовки ответа.
Срок исполнения
Подпись автора резолюции
Дата

или
Смирновой И.П.
1. Провести проверку правильности заключения контрактов 

в …. При выявлении фактов нарушений внести предложения по их 
устранению.
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2. По результатам проверки подготовить ответ заявителю.
Срок исполнения
Подпись автора резолюции
Дата

При поступлении электронных обращений заявителей 
резолюция оформляется на бумажной копии этого обращения. 
При использовании систем электронного документооборота 
и переносе в них обращений заявителей в электронном виде, 
поручения руководителей организаций, уполномоченных ими 
должностных лиц, оформляются в форме электронных резолю
ций, отражаемых в системе электронного документооборота. 
Также резолюция может быть оформлена на отдельном листе 
бумаги. При оформлении резолюции на отдельном листе бумаги 
он сканируется и помещается в АС ДОУ, либо текст резолюции 
переносится в РКК АС ДОУ.

При внесении резолюции в книгу замечаний и предложе
ний, она может быть оформлена руководителем организации 
как непосредственно в книге замечаний и предложений, так и 
на копии страницы книги замечаний и предложений с записью 
гражданина. В этом случае данная резолюция с копии страницы 
книги замечаний и предложений переносится в книгу замечаний 
и предложений уполномоченным должностным лицом, ответст
венным за ведение и хранение книги замечаний и предложений.

По письменному и (или) электронному обращению зая
вителей принимается одно из следующих решений: о рас
смотрении в организации или направлении для рассмотрения 
в подчиненные (входящие в состав, систему) организации; о 
направлении для рассмотрения в организацию в соответствии с 
ее компетенцией; о возвращении заявителю в случае отзыва им 
обращения оригиналов документов, приложенных к обращению, 
до рассмотрения его по существу; об оставлении обращения без 
рассмотрения по существу; о принятии обращения к сведению, 
если не требуется направление ответа.

Срок исполнения в резолюции допускается не указывать, 
если для исполнения обращения устанавливается типовой срок, 
предусмотренный статьей 17 Закона об обращениях граждан 
и юридических лиц (не более одного месяца, а в случаях, не 
требующих дополнительного изучения и проверки, — не более 
15 дней). Такой срок исполнения исчисляется в календарных 
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днях. При необходимости совершения определенных действий 
(выполнение работ, оказание услуг), получения информации 
из иностранного государства в сроки, превышающие месячный 
срок, заявителям в срок не позднее одного месяца со дня, сле
дующего за днем поступления обращений, направляется пись
менное уведомление о причинах превышения месячного срока 
и сроках совершения таких действий (выполнения работ, ока
зания услуг) или сроках рассмотрения обращений по существу.

Срок рассмотрения обращений заявителей исчисляется 
со дня, следующего за днем регистрации обращений в органи
зации, внесения замечаний и (или) предложений в книгу заме
чаний и предложений организации.

Если заявителю направляется уведомление о направлении 
обращения по компетенции, об исполнении предписания о 
надлежащем решении вопросов, изложенных в обращении зая
вителя, и других, срок исполнения исчисляется в рабочих днях.

Если заявитель не удовлетворен результатами рассмотре
ния его обращения в организации, он может направить обраще
ние в вышестоящую организацию для проверки. При наличии 
оснований для положительного решения изложенных в обра
щении заявителя вопросов вышестоящая организация рас
сматривает обращение по существу либо выдает подчиненной 
(входящей в состав, систему) организации обязательное для 
исполнения предписание о надлежащем решении вопросов, 
о чем уведомляет заявителя. Организация, получившая такое 
предписание, должна исполнить его в указанный в предписании 
срок, но не позднее одного месяца, и в течение трех рабочих 
дней сообщить об этом в вышестоящую организацию, а также 
направить ответ заявителю.

Как правило, на обращении не должно быть более одной 
резолюции. Последующие резолюции должностных лиц допус
каются лишь в том случае, когда они детализируют порядок 
исполнения.

Все указания руководителя о порядке исполнения обра
щения, срок исполнения переносятся в регистрационно-конт
рольную форму.

После разрешения вопросов, изложенных в обращении, 
заявителям готовится ответ. Ответы (уведомления) на обраще
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ния заявителей оформляются на бланке для письма, разрабо
танном в соответствии с установленными требованиями.

Например:
Государственный герб
Республики Беларусь

(эмблема)
Найменне вышэйстаячай 

арганізацыі
Найменне арганізацыі

Найменне структурнага
падраздзялення
Паштовы адрас

Камунікацыйныя даныя
Камерцыйныя даныя

______________ № ___________
На № _________ ад ___________

Наименование вышестоящей 
организации

Наименование организации
Наименование структурного 

подразделения
Почтовый адрес

Коммуникационные данные
Коммерческие данные

Ответы (уведомления) на обращения заявителей, отправ
ляемые по электронной почте в форме электронных документов, 
оформляются согласно приложению 21 к Инструкции по дело
производству.

Например:
Найменне вышэйстаячай 

арганізацыі
Найменне арганізацыі

Паштовы адрас
e-mail

Камунікацыйныя даныя
Камерцыйныя даныя

______________ № ___________
На № _________ ад ___________

Наименование вышестоящей 
организации

Наименование организации
Почтовый адрес

e-mail
Коммуникационные данные

Коммерческие данные

При использовании систем электронного документообо
рота, предусматривающих применение электронной цифровой 
подписи, ответы (уведомления) на электронные обращения в 
электронном виде, направленные на адрес электронной почты 
заявителя, подписываются электронной цифровой подписью 
руководителей организаций или уполномоченных ими долж
ностных лиц.
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При отсутствии в организации средств электронной циф
ровой подписи для подписания ответа в электронном виде 
(электронного документа) его необходимо распечатать, пред
ставить на подпись руководителю организации (уполномочен
ному лицу). В таком случае ответы (уведомления) на обраще
ния заявителей могут оформляться на бланке для письма.

Согласно СТБ 6.38-2016 реквизит «Адресат» в ответах (уве
домлениях) на обращения граждан оформляется в соответст
вии с Правилами оказания услуг почтовой связи общего поль
зования, утвержденными постановлением Совета Министров 
Республики Беларусь от 7 сентября 2004 г. № 1111: вначале 
указываются фамилия и инициалы (собственное имя, отчество 
(если таковое имеется)) получателя, затем — почтовый адрес.

Например:
Иванченко Н.В.
ул. Вишневая, д. 25
220020, г. Минск

или
Соколовой Е.В.
ул. Короля, д. 16, кв. 33
223120, п/о Логоза
Логойского р-на
Минской обл.

При направлении ответа (уведомления) на электронное 
обращение заявителя по электронной почте в реквизите «Адре
сат» указывается официальный адрес электронной почты юри
дического лица или адрес электронной почты гражданина, а в 
реквизите «Подпись» — фамилия, собственное имя, отчество 
(если таковое имеется) либо инициалы руководителя организа
ции либо лица, уполномоченного им подписывать в установлен
ном порядке ответы (уведомления) на обращения.

Ответ заявителю должен содержать конкретную информа
цию по каждому из поставленных в обращении вопросов.

Типовая форма ответа на обращения не установлена. Как 
правило, текст ответа на обращение начинается словами:

«Рассмотрев жалобу, поступившую в _________________,
(наименование организации)

сообщаем следующее: …»;
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«___________________ рассмотрено Ваше обращение по
(наименование организации)

вопросу ______________________. Сообщаем следующее: …»;
(изложение вопроса)

«Ваше обращение, поступившее в ___________________,
(наименование организации)

рассмотрено. По существу вопросов, содержащихся в 
обращении, сообщаем: …»;

«Ваше повторное обращение о _______________________
(изложение вопроса)

рассмотрено в _________________. В результате дополнительно
(наименование организации)

принятых мер _______________________________»;
(изложение результатов рассмотрения)

«Ваше обращение, направленное в ___________________,
(наименование организации)

по ее поручению рассмотрено в __________________________»;
(наименование организации)

«По поручению ____________________ Ваше обращение
(наименование организации)

рассмотрено в ___________________. По итогам рассмотрения
(наименование организации)

сообщаем: ____________________________________»;
(изложение результатов рассмотрения)

«По вопросам, содержащимся в Вашем обращении, 
сообщаем: ____________________________________»;

(изложение результатов рассмотрения)
«В ответ на Ваше обращение сообщаем, что …».
Примеры оформления ответов на обращения граждан 

приведены в приложениях 6 и 7.
Возможны ситуации, когда поступившее в организацию 

обращение заявителя не относится к ее компетенции, или в 
обращении содержатся вопросы, относящиеся к деятельности 
нескольких организаций (статья 10 Закона об обращениях граж
дан и юридических лиц), или обращение не рассматривалось 
ранее в соответствии с компетенцией согласно подпункту 1.1 
пункта 1 Указа № 498.

Если в обращении заявителя содержатся вопросы, тре
бующие решения различных компетентных органов, руково
дитель организации рассматривает вопросы, относящиеся к 
его компетенции, а соответствующим организациям в течение 
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пяти рабочих дней пересылаются копии обращений с сопрово
дительным письмом (приложения 8 и 9). При этом заявитель в 
тот же срок уведомляется, в какую организацию и по решению 
каких вопросов копия его обращения была направлена для 
исполнения (приложения 10 и 11).

Если обращение заявителя не относится к компетенции 
организации или оно не было рассмотрено ранее в порядке, уста
новленном подпунктом 1.1 пункта 1 Указа № 498, в течение пяти 
рабочих дней со дня, следующего за днем регистрации обра
щения, такое обращение в подлиннике или в электронном виде 
должно быть направлено на рассмотрение в иную организацию 
в соответствии с ее компетенцией. В этом случае в организации, 
получившей обращение, не относящееся к ее компетенции, 
остается копия этого обращения. При этом заявитель также уве
домляется в установленном порядке о направлении его обра
щения по компетенции (приложение 12).

Если переславшей организации необходимо иметь инфор
мацию о результатах рассмотрения переданного обращения, в 
тексте сопроводительного письма дополнительно указывается 
о необходимости уведомления вышестоящей организации о 
принятом решении (приложения 13 и 14).

При отсутствии в обращении заявителей каких-либо реко
мендаций, 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 (при 
этом обращения должны быть зарегистрированы).

После исполнения организацией обращений, пере
сланных из вышестоящей организации, в том числе с пред
писанием о надлежащем решении вопросов, изложенных в 
обращении заявителя, вышестоящей организации направляет
ся уведомление в течение трех рабочих дней, в котором указы
ваются сведения о результатах рассмотрения и направлении 
ответа заявителю (приложение 15).

В соответствии с пунктом 1 статьи 24 Закона об обращениях 
граждан и юридических лиц замечания и (или) предложения, 
внесенные в книгу замечаний и предложений и не относящиеся к 
деятельности организации, индивидуального предпринимателя, 
не касающиеся качества производимых (реализуемых) ими 
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товаров, выполняемых работ, оказываемых услуг, оставляются 
без рассмотрения по существу без уведомления об этом заяви
теля.

Если для принятия решения необходимо получение 
дополнительной информации, направляется запрос в соот
ветствующую организацию (приложение 16). Сведения о 
направляемых в процессе рассмотрения запросах, полученных 
документах фиксируются в строке (графе) регистрационно-
контрольной формы «Ход рассмотрения».

Например:
Направлен запрос в Министерство труда и социальной защиты 

Республики Беларусь от 25.06.2016 № 4-5/100/Г-55. Получен ответ 
Министерства труда и социальной защиты Республики Беларусь от 
04.07.2016 № 6-8/201.

При направлении копии обращения с сопроводительным 
письмом, запросов в другие организации определяются порядок 
и место регистрации этих писем. Направляемые письма и полу
чаемые из других организаций ответы на запрашиваемые све
дения, необходимые для рассмотрения обращения, регистри
руются у уполномоченного должностного лица, ответственного 
за ведение делопроизводства по обращениям заявителей. 
В таком случае непосредственно этим лицом могут вестись 
регистрационные формы по учету входящих и исходящих доку
ментов, связанных с рассмотрением обращений.

Например, дело, в которое формируются обращения и 
документы, связанные с их рассмотрением, включено в номен
клатуру дел под индексом «4-5». Соответственно, регистра
ционный индекс письма-запроса может быть «4-5/100». В 
регистрационный индекс такого письма, кроме индекса дела 
по номенклатуре дел «4-5» и порядкового исходящего регист
рационного номера «100», в качестве дополнительной состав
ной части может быть включен и регистрационный индекс обра
щения, по рассмотрению которого ожидается получение ответа 
«Г-55» (например, «4-5/100/Г-55»). При получении ответа доста
точно легко можно будет установить, к решению какого именно 
обращения он относится.

В соответствии со статьей 21 Закона об обращениях граж
дан и юридических лиц повторные обращения заявителей, в 
которых не приводятся новые доводы или вновь открывшиеся 
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обстоятельства, если по ним имеются результаты исчерпываю
щих проверок и заявителям были даны ответы в установленном 
порядке, рассмотрению не подлежат. В этом случае заявитель 
письменно уведомляется, что повторное обращение необосно
ванно и переписка с ним по данному вопросу прекращается 
(приложение 17). При поступлении повторного обращения от 
заявителя, переписка с которым прекращена, такое обращение 
оставляется без рассмотрения по существу без уведомления об 
этом заявителя.

Не подлежат рассмотрению и обращения заявителей, 
оформленные с нарушением требований статьи 12 Закона об 
обращениях граждан и юридических лиц.

В случае наличия указанных в данной статье Закона об 
обращениях граждан и юридических лиц нарушений при оформ
лении обращений заявителей руководитель организации, в 
которую поступило обращение, или уполномоченное им долж
ностное лицо принимает решение об оставлении обращения без 
рассмотрения по существу. Организация в течение пяти рабо
чих дней со дня, следующего за днем регистрации обращения, 
внесения замечаний и (или) предложений в книгу замечаний и 
предложений организации, письменно, за подписью руководи
теля организации (уполномоченного им должностного лица), 
направляет заявителю уведомление о причинах оставления 
обращения без рассмотрения по существу (приложение 18) и 
возвращает ему оригиналы документов, приложенные к обра
щению. При этом порядок обжалования не указывается.

Если обращения заявителей подлежат рассмотрению 
только в соответствии с законодательством о конституционном 
судопроизводстве, гражданским, гражданским процессуальным, 
хозяйственным процессуальным, уголовно-процессуальным 
законодательством, законодательством, определяющим поря
док административного процесса, законодательством об адми
нистративных процедурах, обращения являются обращениями 
работника к нанимателю, а также иные обращения, в отношении 
которых законодательными актами установлен иной порядок их 
подачи и рассмотрения, организация также разъясняет, в какую 
организацию и в каком порядке следует обратиться для реше
ния изложенных в обращении вопросов.
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Обращения, содержащие информацию о готовящемся, 
совершаемом или совершенном преступлении либо ином пра
вонарушении, рассматриваются даже при условии их аноним
ности и в течение пяти рабочих дней направляются в соответст
вующие правоохранительные или другие государственные 
органы.

Ответ на обращение должен быть конкретным, обоснован
ным и охватывать весь круг вопросов, поднятых в обращении. 
Если факты, изложенные в обращении, подтверждены провер
кой, то необходимо подробно сообщить о тех мерах, которые 
приняты для ликвидации указанных нарушений.

Особенно важна обоснованная мотивировка отказа, 
поскольку ее отсутствие порождает повторные обращения. 
Отказ не должен ограничиваться фразой «Удовлетворить Вашу 
просьбу не представляется возможным». Если просьба является 
необоснованной, следует доказать ее необоснованность, разъ
яснить существующий порядок рассмотрения подобных просьб, 
сославшись на соответствующий акт законодательства. В таком 
случае в ответе заявителю в конце письма следует написать, 
например: «Основание: постановление Совета Министров Рес
публики Беларусь от __________ № _____».

Если по первоначальному обращению заявителя не было 
принято необходимых мер, в ответе на повторное обращение 
следует указать причины, по которым не было принято дейст
венного (исчерпывающего) решения по первоначальному обра
щению (отсутствие материально-технической базы, финансо
вых средств и др.).

Письменные ответы (уведомления) на обращения заяви
телей могут подписываться руководителем организации или 
уполномоченными им должностными лицами организации. Этот 
порядок должен быть закреплен в соответствующих локальных 
нормативных правовых актах. Так, например, уполномоченные 
должностные лица могут подписывать сопроводительные пись
ма о направлении обращений на рассмотрение в какую-либо 
организацию, к компетенции которой относится рассмотрение 
данных обращений по существу, и письма об уведомлении об 
этом заявителей; сопроводительные письма о рассмотрении 
анонимного обращения, содержащего информацию о готовя
щемся, совершаемом или совершенном преступлении либо 
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ином правонарушении в соответствующие правоохранитель
ные или другие государственные органы; направляемые в под
чиненные (входящие в состав, систему) организации запросы 
об истребовании документов, необходимых для рассмотрения 
обращений.

Контроль за исполнением обращений заявителей осу
ществляет, как правило, уполномоченное должностное лицо, 
ответственное за ведение делопроизводства по обращениям 
заявителей, а также уполномоченное должностное лицо, 
ответственное за ведение и хранение книги замечаний и пред
ложений.

Контроль за рассмотрением обращений заявителей в 
организациях ведется с использованием автоматизированной 
(электронной) системы контроля либо РКК, либо журналов.

Для контроля за сроками исполнения обращений зая
вителей может использоваться экземпляр РКК, заполняемый 
этими уполномоченными должностными лицами. РКК систе
матизируются в контрольной картотеке по срокам исполнения, 
указанным в резолюции руководителя. Если срок исполнения в 
резолюции руководителя не указан, то он не должен превышать 
одного месяца, а в случаях, не требующих дополнительного 
изучения и проверки, — не более 15 дней. При продлении срока 
исполнения РКК переносится в соответствующий раздел карто
теки согласно новому сроку. В такой контрольной картотеке РКК 
на обращения заявителей, находящиеся на контроле, могут 
систематизироваться по предшествующим месяцам календар
ного года. РКК на неисполненные в установленный срок обра
щения заявителей систематизируются в отдельном разделе 
контрольной картотеки.

РКК на исполненные обращения заявителей систематизи
руются в справочные и контрольные картотеки и (или) автома
тизированные базы (банки) данных в соответствии с порядком, 
установленным в организации (по алфавитному (первым бук
вам фамилий граждан), тематическому (структурному), регио
нальному (географическому) или номинальному (по виду обра
щений) принципам).

Это позволит в дальнейшем провести более эффективный 
анализ о соблюдении в организации установленных законода
тельством сроков рассмотрения обращений заявителей.
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Для контроля за рассмотрением замечаний и (или) пред
ложений, внесенных в книгу замечаний и предложений, могут 
использоваться те же регистрационно-контрольные формы, 
которые используются для контроля за сроками исполнения 
обращений, изложенных в письменной, устной или электронной 
форме. Также в этих целях можно после графы «Дата внесения 
замечания и (или) предложения» указывать срок исполнения 
замечания и (или) предложения, внесенного в книгу замечаний 
и предложений. Это обеспечит своевременное внесение записи 
об исполнении замечания и (или) предложения, внесенного в 
книгу замечаний и предложений, так как дата, указанная в графе 
«Сведения о ходе и результатах рассмотрения замечания и (или) 
предложения, дата рассмотрения, наименование должности, 
подпись и фамилия лица, внесшего сведения», не должна быть 
внесена позднее срока исполнения такого обращения.

При небольшом объеме поступающих обращений зая
вителей контроль за сроками их исполнения может осуществ
ляться и по соответствующему журналу. При использовании 
журнальной формы регистрации обращений заявителей конт
роль за сроками их исполнения может осуществляться с приме
нением РКК установленной формы.

В том случае, когда поступающие в государственный орган, 
иную государственную организацию электронные обращения 
аналогичного содержания от разных заявителей носят массовый 
характер (более 10 обращений), ответы на такие обращения по 
решению руководителя государственного органа, иной госу
дарственной организации либо лица, уполномоченного им 
подписывать в установленном порядке ответы на обращения 
заявителей, могут размещаться на официальном сайте госу
дарственного органа, иной государственной организации в гло
бальной компьютерной сети Интернет без направления ответов 
(уведомлений) заявителям. Срок рассмотрения таких обраще
ний 15 дней, не относящихся к компетенции — 5 дней.

На каждом письменном обращении заявителя, бумажной 
копии электронного обращения после окончательного решения 
поставленных в нем вопросов должна быть сделана отметка об 
исполнении документа и направлении его в дело. В соответствии 
с Инструкцией по делопроизводству и СТБ 6.38-2016 она рас
полагается на нижнем поле первого листа документа слева и 
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включает слова «В дело», индекс дела по номенклатуре дел, в 
которое будет подшито обращение, данные о документе-ответе 
(вид, дата и индекс), собственноручную подпись исполнителя 
или руководителя структурного подразделения-исполнителя, 
дату направления обращения в дело.

Например:
В дело 4-5
Подготовлен ответ
20.05.2013 № 4-5/А-45
Подпись
20.05.2016

Отметка об исполнении документа и направлении его в 
дело проставляется и на повторных обращениях в случае пре
кращения переписки с автором такого обращения.

В случае отзыва заявителем своего обращения отметка 
об исполнении и направлении его в дело проставляется на его 
заявлении об отзыве своего обращения, поданного в письмен
ной форме. При отзыве электронного обращения отметка об 
исполнении документа и направлении его в дело проставляется 
на бумажной копии электронного обращения или на письменном 
заявлении об отзыве заявления.

После рассмотрения электронного обращения инфор
мация, содержащаяся в реквизите «Отметка об исполнении и 
направлении в дело», отражается в регистрационно-контроль
ных формах на бумажном носителе либо в массиве регистра
ционно-учетных данных, учет и управление которыми осуществ
ляются с помощью АС ДОУ.

Отметка об исполнении документа и направлении его в 
дело при исполнении письменных обращений граждан, внесен
ных в книгу замечаний и предложений, проставляется на копии 
ответа, направленного гражданину.

После рассмотрения обращений, поданных в устной фор
ме, в регистрационно-контрольных формах проставляется 
отметка об объявлении ответа в ходе личного приема.

Отметка об исполнении документа и направлении его в 
дело проставляется на документе после его исполнения и явля
ется свидетельством завершения работы над ним.
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7. ОБЖАЛОВАНИЕ ОТВЕТОВ ИЛИ РЕШЕНИЙ ЗАЯВИТЕЛЯМИ
Право на обжалование ответа на обращение или решения 

об оставлении обращения заявителя без рассмотрения по 
существу закреплено в статье 20 Закона об обращениях граж
дан и юридических лиц. Этой статьей предусматривается, что 
ответ организации на обращение или решение об оставлении 
обращения заявителя без рассмотрения по существу могут 
быть обжалованы в вышестоящую организацию.

Согласно статье 20 Закона об обращениях граждан и 
юридических лиц вышестоящая организация при поступлении 
к ней жалобы проверяет содержащиеся в ней сведения и при 
наличии оснований для положительного решения изложенных 
в обращении вопросов рассматривает обращение по сущест
ву либо выдает соответствующим организациям, рассматри
вавшим обращение по существу, обязательное для исполне
ния предписание о надлежащем решении этих вопросов, о чем 
уведомляет заявителя. Заявитель должен быть уведомлен о 
выданном предписании. При этом статьей 10 Закона об обраще
ниях граждан и юридических лиц установлен запрет на переда
чу жалоб в организации, действия (бездействие) которых обжа
луются, за исключением случаев, когда рассмотрение данной 
категории обращений относится к исключительной компетенции 
этих организаций.

В случае, если обращение заявителя поступило для рас
смотрения из вышестоящей организации с предписанием о над
лежащем решении изложенных в нем вопросов, предписание 
должно быть исполнено в указанный в нем срок, но не позднее 
одного месяца. В течение трех рабочих дней с момента испол
нения предписания организация обязана сообщить об этом 
вышестоящей организации и направить ответ заявителю.

Нормативными правовыми актами не установлена типовая 
или унифицированная форма такого предписания. Вместе с 
тем в соответствии с пунктом 19 Положения о порядке ведения 
делопроизводства по обращениям граждан и юридических лиц 
оформление предписания должно осуществляться согласно 
государственному стандарту, устанавливающему требования к 
оформлению документов.

Предписание о надлежащем решении вопросов, изложен
ных в обращении заявителя, оформляется на общем бланке 
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организации с указанием вида этого документа («ПРЕДПИСА
НИЕ»).

Пример оформления предписания о надлежащем реше
нии вопросов, изложенных в обращении гражданина (на общем 
бланке), приведен в приложении 19.

Предписание может быть оформлено также в виде письма 
с использованием соответствующего бланка. В этом случае в 
письме название вида документа («ПРЕДПИСАНИЕ») не ука
зывается.

Предписания о надлежащем решении вопросов, изложен
ных в обращении заявителя, подлежат регистрации. В выше
стоящей организации должны регистрироваться предписания, 
направляемые подчиненным (входящим в состав, систему) 
организациям, а в этих организациях — получаемые из выше
стоящих организаций.

Предписания могут регистрироваться в отдельных регист
рационно-контрольных формах (в журнале или РКК). Регистра
ция предписаний, прежде всего, должна обеспечить получение 
полной информации об исполнении обращения. Применение в 
этих целях общих регистрационно-контрольных форм входящих 
и исходящих документов не допускается.

Примерная форма журнала регистрации отправляемых 
(исходящих) предписаний о надлежащем решении вопросов, 
изложенных в обращении заявителя, приведена в приложе
нии 20.

Примерная форма журнала регистрации получаемых (вхо
дящих) предписаний о надлежащем решении вопросов, изло
женных в обращении заявителя, приведена в приложении 21.

Возможен вариант, когда в вышестоящей организации при 
направлении предписания о надлежащем решении вопросов, 
изложенных в обращении заявителя, предписание не регистри
руется в отдельной регистрационно-контрольной форме. В этом 
случае ему присваивается регистрационный индекс, который 
был присвоен соответствующему обращению при его поступ
лении в организацию. При отправке предписания в строку 
(графу) РКК (журнала) «Отметка о выдаче предписания и его 
исполнении» заносятся дата предписания (соответствует дате 
подписания предписания) и индекс предписания (соответствует 
регистрационному индексу обращения).

40



После надлежащего рассмотрения обращения с предписа
нием в подчиненной (входящей в состав, систему) организации 
(независимо от применяемой системы регистрации предписаний 
в вышестоящей организации) в строку (графу) РКК (журнала) 
«Отметка о выдаче предписания и его исполнении» заносятся 
дата и индекс полученного от подчиненной (входящей в состав, 
систему) организации уведомления о рассмотрении обращения, 
а также дата и индекс ответа о рассмотрении обращения, 
направленного заявителю.

Обращениям, предписаниям и другим документам по рас
смотрению обращений порядковые регистрационные номера 
присваиваются в течение календарного года. Например, индекс 
предписания может быть «4-5/Д-50/5», где 4-5 — индекс дела 
по номенклатуре дел, Д-50 — регистрационный индекс обраще
ния гражданина, о надлежащем рассмотрении которого направ
ляется предписание, 5 — порядковый регистрационный номер 
предписания, зарегистрированного в регистрационно-контроль
ной форме в течение календарного года.

Обращение считается рассмотренным по существу, 
если в результате его рассмотрения в соответствии с законо
дательством решены все изложенные в обращении вопросы, 
приняты надлежащие меры по защите, обеспечению реализа
ции, восстановлению прав и законных интересов заявителя, и 
в случае рассмотрения обращения его автору дан письменный 
ответ.

Согласно пункту 11 Указа № 498 вышестоящий орган по 
каждому случаю ненадлежащего рассмотрения подчиненными 
или входящими в его состав (систему) организациями обращений 
направляет их руководителю представление о привлечении 
должностных лиц, допустивших нарушение порядка рассмот
рения обращений, к дисциплинарной ответственности, а при 
выявлении в течение года повторного нарушения этими долж
ностными лицами порядка рассмотрения обращений — пред
ставление о применении к данным лицам более строгой меры 
дисциплинарного взыскания вплоть до освобождения от зани
маемой должности.

Нормативными правовыми актами типовая или унифици
рованная форма такого представления также не установлена. 
Поэтому представления должны оформляться в соответствии с 
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общими требованиями, предъявляемыми к оформлению орга
низационно-распорядительной документации, закрепленными 
в Инструкции по делопроизводству и СТБ 6.38-2016.

Пример оформления представления о привлечении долж
ностных лиц, допустивших нарушение порядка рассмотрения 
обращений граждан, к дисциплинарной ответственности приве
ден в приложении 22.

В случае, если в письменных ответах на письменные обра
щения содержатся решения о полном или частичном отказе в 
удовлетворении обращений, в таких ответах указывается поря
док их обжалования.

8. ФОРМИРОВАНИЕ И ХРАНЕНИЕ ДЕЛ 
С ОБРАЩЕНИЯМИ ЗАЯВИТЕЛЕЙ

Согласно пунктам 26 и 27 Положения о порядке ведения 
делопроизводства по обращениям граждан и юридических 
лиц письменные и (или) электронные обращения заявителей 
и документы, связанные с их рассмотрением, формируются 
в дела в соответствии с утвержденной номенклатурой дел 
организации. При централизованной системе ведения дело
производства по обращениям заявителей эти обращения и 
документы, связанные с их рассмотрением, возвращаются 
уполномоченным должностным лицам, ответственным за 
ведение делопроизводства по обращениям заявителей, для 
централизованного формирования дел. Обращения юриди
ческих лиц, индивидуальных предпринимателей и документы, 
связанные с их рассмотрением, формируются в самостоятель
ные дела у исполнителей, если для данной категории обраще
ний установлена децентрализованная система ведения дело
производства.

Вместе с обращением, документом-ответом (уведомле
нием) на него и иными документами, связанными с его рас
смотрением, передаются и заполненные экземпляры РКК для 
централизованного формирования картотеки. Формирование и 
хранение дел с обращениями граждан у исполнителей запре
щается.

Дела формируются в течение календарного года. Вмес
те с обращением заявителя в дело подшивается копия ответа 
(уведомления) и все относящиеся к этому вопросу докумен
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ты, собранные в процессе его рассмотрения. Таким образом, 
каждое обращение и документы по его рассмотрению состав
ляют в деле самостоятельную группу. Документы внутри группы 
формируются в последовательности решения вопроса, причем 
документ-ответ должен быть подшит за обращением.

В организациях на стадии оперативного хранения обраще
ний заявителей и документов, связанных с их рассмотрением, в 
том числе при их учете в АС ДОУ, могут вестись гибридные дела. 
Такие дела формируются в том случае, когда в пределах одного 
дела объединяются обращения заявителей и документы, свя
занные с их рассмотрением, часть которых поступила в орга
низацию по каналам электросвязи или была создана в орга
низации в виде документов в электронном виде, а часть посту
пила или была создана на бумажном носителе.

При наличии в гибридном деле обращений заявителей и 
документов, связанных с их рассмотрением, постоянного хра
нения или обращений, по которым принято решение об увели
чении срока хранения свыше 10 лет, после завершения дело
производственного года они формируются в дела на бумажном 
носителе и в установленном порядке передаются в архив орга
низации.

При формировании дел проверяются правильность на
правления обращения заявителя и документов, связанных с его 
рассмотрением, в дело, их полнота (комплектность). Неразре
шенные обращения заявителей, а также неправильно оформ
ленные документы, связанные с их рассмотрением, в дела не 
формируются.

Исполненные обращения заявителя могут формироваться 
в дела по тому же признаку, который положен в основу спра
вочной картотеки: алфавитному (первым буквам фамилий 
граждан), тематическому (структурному), региональному (гео
графическому) и др. Внутри дела обращения могут системати
зироваться и в хронологической последовательности.

Дополнительные документы по вопросам, связанным с 
обращением, или повторное обращение подшиваются к группе 
документов по этому обращению.

Дело с обращениями заявителей включается в соот
ветствующий раздел номенклатуры дел под самостоятельным 
индексом. Например: «3-10», где 3 — индекс структурного под
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разделения, в котором на основании локального нормативного 
правового акта ведется делопроизводство по обращениям зая
вителей, 10 — порядковый номер дела в данном структурном 
подразделении.

Соответствующий индекс дела по номенклатуре выносит
ся на обложку дела с обращениями заявителей. При ведении 
гибридных дел с обращениями в графе «Примечание» номен
клатуры дел проставляется соответствующая отметка. Пример 
выписки из номенклатуры дел организации приведен в прило
жении 23.

Обращения заявителей, сформированные в дело, могут 
включаться в номенклатуру дел со следующим заголовком: 
«Обращения граждан, в том числе индивидуальных предприни
мателей, и юридических лиц и документы, связанные с их рас
смотрением» (при централизованной системе ведения дело
производства по обращениям граждан и юридических лиц).

При централизованной системе ведения делопроизводства 
по обращениям граждан и децентрализованной системе веде
ния делопроизводства по обращениям юридических лиц, инди
видуальных предпринимателей в номенклатуру дел организа
ции включаются одно дело с заголовком «Обращения граждан 
и документы, связанные с их рассмотрением» и несколько дел 
с заголовком «Обращения юридических лиц, индивидуальных 
предпринимателей и документы, связанные с их рассмотрени
ем».

Копии ответов (уведомлений) на письменные обращения 
граждан, внесенные в книгу замечаний и предложений, и доку
менты, связанные с их рассмотрением, формируются в отдель
ное дело и включаются в номенклатуру дел с заголовком «Доку
менты о результатах рассмотрения замечаний и (или) пред
ложений, внесенных в книгу замечаний и предложений (копии 
ответов, справки, информации, переписка и др.)». Учитывая 
централизованную систему ведения делопроизводства по заме
чаниям и (или) предложениям, внесенным в книгу замечаний и 
предложений, формирование такого дела осуществляет упол
номоченное должностное лицо, ответственное за ведение и 
хранение книги замечаний и предложений.

Самостоятельные дела могут формироваться с обраще
ниями граждан и юридических лиц с учетом формы их подачи. С 
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учетом этого в номенклатуру дел организации может быть вклю
чено дело, в котором формируются только бумажные копии 
поступивших электронных обращений и ответов на них и др.

В связи с тем, что делопроизводство по обращениям граж
дан и юридических лиц, поступившим в ходе «прямой телефонной 
линии», ведется отдельно от общего делопроизводства и от 
делопроизводства по обращениям заявителей, поданным в 
письменной, электронной или устной форме, в номенклатуру 
дел включается дело с заголовком «Документы о рассмотрении 
обращений граждан и юридических лиц, поступивших в ходе 
«прямых телефонных линий» (докладные записки, справки, 
переписка и др.)». Следует иметь в виду, что обращения, подан
ные в данной форме, не только формируются в отдельные дела, 
но и регистрируются в отдельных регистрационно-контрольных 
формах (приложение 24).

Основным показателем, влияющим на формирование 
дел с обращениями заявителей, является их количество. Если 
обращений в организацию поступает небольшое количество, их 
формируют в одно дело. В то же время при большом количест
ве обращений граждан дело разбивается на тома, сформиро
ванные по первым буквам фамилий граждан.

Например:
Дело № 3-5. Том № 1

Обращения граждан и документы, связанные с их рассмотрением
А–Н

Дело № 3-5. Том № 2
Обращения граждан и документы, связанные с их рассмотрением

О–Я
Аналогичный порядок соблюдается также и при 

формировании в дела обращений юридических лиц.
Например:

Дело № 3-6. Том № 1
Обращения юридических лиц и документы, связанные с их 

рассмотрением

Дело № 3-6. Том № 2
Обращения юридических лиц и документы, связанные с их 

рассмотрением
При этом следует учитывать, что в одном деле не должно 

быть более 300 листов (3–4 см).
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В номенклатуру дел организации включаются также учет
ные документы по регистрации обращений заявителей (журна
лы, книги, картотеки). Под самостоятельным индексом в номен
клатуру дел может быть включена и книга учета личного приема 
граждан, в том числе индивидуальных предпринимателей, их 
представителей, представителей юридических лиц.

Сроки хранения дел с письменными и (или) электронными 
обращениями заявителей и документами, связанными с их рас
смотрением, определены Перечнем типовых документов Нацио
нального архивного фонда Республики Беларусь, образующихся 
в процессе деятельности государственных органов, иных орга
низаций и индивидуальных предпринимателей, с указанием 
сроков хранения, установленным постановлением Минис
терства юстиции Республики Беларусь от 24 мая 2012 г. № 140 
(далее — Перечень типовых документов). В соответствии с 
пунктом 76 Перечня типовых документов срок хранения этой 
категории дел — 5 лет ЭПК. Отметка «ЭПК» означает, что в 
необходимых случаях постоянно действующей экспертной 
комиссией (центральной экспертной комиссией) организации 
может быть принято решение об увеличении срока хранения 
или о постоянном хранении соответствующих обращений.

В соответствии с пунктом 78 Перечня типовых документов 
срок хранения РКК, журналов регистрации обращений граждан 
и юридических лиц и ответов на них — 5 лет. Срок хранения РКК 
регистрации устных обращений, книги учета личного приема 
граждан, в том числе индивидуальных предпринимателей, их 
представителей, представителей юридических лиц — 5 лет 
согласно пунктам 78 и 85 Перечня типовых документов.

На основании пункта 33 Положения о порядке ведения 
делопроизводства по обращениям граждан и юридических лиц 
дела с обращениями заявителей и документами, связанными с 
их рассмотрением, отобранные на постоянное хранение, пере
даются в архив организации через год после завершения дело
производства по ним. Такие дела подлежат полному оформле
нию: листы дела нумеруются, оформляется лист-заверитель 
дела, на обложку дела выносятся даты начала и окончания 
дела, количество листов, срок хранения дела. Документы в 
таких делах формируются, как правило, по алфавитному или 
хронологическому принципу. К таким делам может составляться 
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внутренняя опись, форма которой, как правило, зависит от спе
цифики формирования в них обращений заявителей и докумен
тов, связанных с их рассмотрением. Если в процессе отбора 
обращения граждан сформированы по алфавитному принципу, 
может составляться также внутренняя опись документов дела.

Например:
Внутренняя опись
документов дела № ____

№ 
п/п

Название и (или) заголовок 
документа

Номера 
листов дела

Примечание

1 2 3 4
1 Обращения граждан и документы, 

связанные с их рассмотрением. А-М
1-50

2 Обращения граждан и документы, 
связанные с их рассмотрением. Н-Ф

51-100

3 Обращения граждан и документы, 
связанные с их рассмотрением. Х-Я

101-200

Итого _________________________________________ документов.
(цифрами и прописью)

Количество листов внутренней описи _________________________
(цифрами и прописью)

Наименование должности 
лица, составившего 
внутреннюю опись 
документов дела	 Подпись	 Расшифровка подписи
Дата

Если в процессе отбора обращения заявителей сформи
рованы по хронологическому принципу, может составляться 
внутренняя опись документов дела по каждому обращению и 
документам, связанным с его рассмотрением.
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Например:
Внутренняя опись
документов дела № ____

№ 
п/п

Дата 
документа

Индекс 
документа

Название и (или) 
заголовок документа

Номера 
листов 
дела

При
меча
ние

1 2 3 4 5 6
1 25.10.2016 В-1 Обращение Володько 

Ю.В. 
1-3

2 04.11.2016 4-3/В-1 Ответ на обращение 
Володько Ю.В.

4-9

3 27.10.2016 С-2 Обращение Сомохина 
А.Ю. 

10-13

4 01.11.2016 4-3/С-2-Ув Уведомление 
Сомохину А.Ю. 
по результатам 
рассмотрения 
обращения

14

5 29.10.2016 ЮЛ-3 Обращение ООО 
«Колос»

15-17

6 06.11.2016 4-3/ЮЛ-3 Ответ на обращение 
ООО «Колос»

18-21

Итого _________________________________________ документов.
(цифрами и прописью)

Количество листов внутренней описи _________________________
(цифрами и прописью)

Наименование должности 
лица, составившего 
внутреннюю опись 
документов дела	 Подпись	 Расшифровка подписи
Дата

Обложка дела с обращениями заявителей постоянного 
хранения, сформированного для передачи в архив организации, 
может иметь следующий вид:
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Наименование вышестоящей организации
Наименование организации

Отдел организационно-кадровой работы
Дело № 3-2

Обращения граждан и юридических лиц
и документы, связанные с их рассмотрением

Начато: 10.01.2016
Окончено: 31.12.2016
На 253 листах
Хранить постоянно

Оформление дел с обращениями заявителей входит в 
функции уполномоченного должностного лица, ответственного 
за ведение делопроизводства по обращениям заявителей.

Если постоянно действующей экспертной комиссией (цент
ральной экспертной комиссией) организации принято решение 
об увеличении срока хранения или постоянном хранении обра
щений, дела по обращениям заявителей включаются в сводную 
опись дел (годовые разделы сводной описи дел) постоянного 
хранения организации или сводную опись дел (годовые разделы 
сводной описи дел) временного (свыше 10 лет) хранения, сос
тавленные в установленном порядке.

В то же время, если руководителем организации принято 
решение о передаче в архив организации дел временного (до 
10 лет включительно) хранения, такие дела, включая дела с 
обращениями заявителей, передаются в архив организации по 
номенклатуре дел.

В случае ликвидации организации, являющейся источни
ком комплектования государственного архива, дела постоянного 
хранения передаются в соответствующий государственный архив 
по описям дел постоянного хранения. Документы, срок хранения 
которых составляет до 10 лет включительно (к ним относятся 
книга замечаний и предложений, книга учета личного приема 
граждан, в том числе индивидуальных предпринимателей, их 
представителей, представителей юридических лиц, дела с обра
щениями заявителей и документами, связанными с их рассмот
рением, сроки хранения которых не истекли), а также дела с 
обращениями заявителей и документами, связанными с их рас
смотрением, по которым принято решение об увеличении срока 
хранения свыше 10 лет, передаются в архив вышестоящей 
организации или в территориальный (городской или районный) 
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архив местного исполнительного и распорядительного органа 
по номенклатуре дел.

В случае ликвидации иных организаций дела с обращения
ми заявителей и документами, связанными с их рассмотрением, 
передаются на хранение в соответствии с законодательством в 
сфере архивного дела и делопроизводства.

По истечении установленных сроков хранения обращения 
заявителей и документы, связанные с их рассмотрением, под
лежат уничтожению в порядке, устанавливаемом республикан
ским органом государственного управления в сфере архивного 
дела и делопроизводства.

Согласно Инструкции по делопроизводству и Правилам 
работы архивов государственных органов и иных организаций, 
утвержденным постановлением Министерства юстиции Респуб
лики Беларусь от 24 мая 2012 г. № 143, на дела с истекшими 
сроками хранения составляется акт о выделении к уничтожению 
документов и дел, не подлежащих хранению. Уничтожение доку
ментов и дел, включенных в акт о выделении к уничтожению 
документов и дел, не подлежащих хранению, производится за 
те годы, за которые в организации подготовлены сводные опи
си дел (годовые разделы сводной описи дел) постоянного хра
нения и по личному составу, утвержденные и согласованные в 
установленном порядке.

Ответственность за сохранность дел с обращениями зая
вителей, как и ответственность за сохранность всех образую
щихся в деятельности организаций документов, несут руково
дители этих организаций.

9. АНАЛИЗ И ОБОБЩЕНИЕ РАБОТЫ 
С ОБРАЩЕНИЯМИ ЗАЯВИТЕЛЕЙ

Важное место в работе с обращениями заявителей зани
мают их анализ и обобщение.

В соответствии со статьей 28 Закона об обращениях граж
дан и юридических лиц организации в целях постоянного совер
шенствования работы с обращениями обязаны изучать, анали
зировать и систематизировать содержащиеся в них вопросы, 
данные о количестве и характере обращений и принятых по 
ним решений, размещать на своих официальных сайтах в гло
бальной компьютерной сети Интернет ответы на наиболее час
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то поднимаемые в обращениях вопросы, проводить проверки 
соблюдения порядка рассмотрения обращений в этих орга
низациях и принимать меры по устранению указанных в обра
щениях и выявленных нарушений.

В организации работы с обращениями заявителей важное 
значение имеет контроль и надзор за соблюдением порядка их 
рассмотрения. Статьей 28 Закона об обращениях граждан и 
юридических лиц предусмотрено, что органы, осуществляющие 
ведомственный контроль, обязаны контролировать соблюдение 
требований вышеназванного Закона подчиненными им или вхо
дящими в их состав (систему) организациями и принимать в 
установленном порядке меры по устранению выявленных нару
шений. Контролирующие (надзорные) органы при проведении 
проверок деятельности организаций и индивидуальных пред
принимателей в порядке, установленном законодательными 
актами, проверяют соблюдение ими порядка ведения и хране
ния книги замечаний и предложений.

Аналогичное требование содержится в пункте 2 постанов
ления № 1786, согласно которому организации должны регу
лярно, но не реже одного раза в квартал, проводить анализ 
поступающих обращений заявителей в целях совершенствова
ния работы с обращениями заявителей.

Комплект документов по анализу и обобщению обращений 
заявителей включает:

учетные и отчетные документы;
аналитические и обобщающие документы;
документы по реализации выводов, сделанных в ходе 

анализа обращений заявителей.
Основным учетным документом является РКК, которая 

содержит информацию по обращениям заявителей, необхо
димую для своевременного разрешения поставленных в них 
вопросов, подготовки отчетных документов по работе с обраще
ниями заявителей.

Экземпляры РКК (как на бумажных, так и электронных носи
телях) на исполненные обращения заявителей формируются в 
различные картотеки учета и анализа работы с обращениями. 
Выбор тематики формируемых картотек определяется самой 
организацией исходя из принципа целесообразности. В карто
теках может учитываться, например, количество поступивших 
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обращений по территориальному признаку; количество обра
щений, поступивших повторно; количество обращений, посту
пивших из вышестоящих и других организаций; количество 
обращений, поданных в той или иной форме. Это позволяет 
оперативно выявить слабые места в работе организаций с 
обращениями, определить участки деятельности, подчиненные 
(входящие в состав, систему) организации, и структурные под
разделения, которым необходимо уделить первоочередное 
внимание при рассмотрении обращений. Использование РКК, 
помещенных в соответствующие картотеки, таким образом, 
значительно облегчает составление отчетных и аналитических 
документов.

В состав отчетных документов по рассмотрению обраще
ний заявителей включаются различные формы отчетности. Све
дения отчетных документов отражают количество и характер 
поступивших обращений и работу с ними. Они являются источ
ником подготовки аналитических документов.

В состав аналитических и обобщающих документов вклю
чаются справки, сводки, тематические и аналитические обзоры, 
таблицы и другие, необходимые для качественного и количест
венного анализа обращений заявителей. На основании этих 
документов анализируются причины, порождающие обращения, 
в том числе повторные. При этом основную роль играет соци
альная информация, содержащаяся в обращениях. Анализ 
фактов, изложенных в обращениях, позволяет обозначить 
типичность того или иного явления, тенденцию его развития.

Результат анализа во многом зависит от характера обра
ботки сведений. Полученная в результате анализа информация 
содержит в основном данные о количестве поступивших 
обращений (в том числе по различным административно-тер
риториальным единицам); характеристику обращений по 
содержанию; сведения о движении обращений за опреде
ленные периоды времени; характеристику поданных обраще
ний (коллективное, анонимное); количество обращений, относя
щихся к работе тех или иных структурных подразделений, под
чиненных (входящих в состав, систему) организаций; характер 
ответов и результатов рассмотрения (рассмотрено по существу, 
оставлено без рассмотрения по существу и др.). Наличие такой 
информации позволяет конкретизировать причины, порождаю
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щие обращения, выработать пути устранения нарушений, оши
бок, недостатков.

Примерная форма сводки с обобщением результатов 
работы с обращениями граждан и юридических лиц приведена 
в приложении 25.

Аналитические документы (например, справки) в зависи
мости от поставленной цели и содержащейся в них информа
ции могут быть различными. Так, если целью является выяв
ление неисполненных обращений заявителей по состоянию 
на определенный период времени, то аналитический документ 
будет содержать информацию о неисполненных обращениях 
заявителей (приложение 26); если целью является реализация 
предложений граждан, то аналитический документ будет содер
жать информацию о выполнении предложений граждан.

Аналитические документы могут составляться также в 
целях определения основных вопросов обращений заявителей, 
выявления причин обращений в вышестоящие организации 
и др. Например, при составлении справки о реализации пред
ложений граждан целесообразно ввести следующие графы: 
«Содержание вопроса», «Количество», «Реализовано на ____», 
«Предусмотрено планом на ____ г.», «Предусмотрено перспек
тивным планом на ____ гг.». В строках справки будут отраже
ны конкретные вопросы, вытекающие из обращений граждан. 
Образец такой справки приведен в приложении 27.

Работу по исполнению и анализу обращений заявителей 
следует проводить таким образом, чтобы исключить возмож
ность появления повторных обращений. Для выявления причи
ны повторных обращений может составляться справка о причи
нах повторных обращений заявителей. В ее графах могут быть 
отражены причины повторных обращений, в строках — вопро
сы, по которым обращаются заявители. Образец такой справки 
приведен в приложении 28.

Аналогично может быть составлена справка о причинах 
обращений заявителей в вышестоящие организации.

По результатам анализа работы с обращениями заяви
телей в номенклатуре дел организации может быть заведено 
дело с заголовком «Документы о состоянии работы по рассмот
рению обращений граждан, в том числе индивидуальных пред
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принимателей, и юридических лиц (докладные записки, справ
ки, анализы, сводки, обзоры, таблицы, переписка и др.)».

По результатам анализа работы с письменными обраще
ниями граждан, внесенными в книгу замечаний и предложений, 
в номенклатуре дел организации предусматривается формиро
вание отдельного дела с заголовком «Документы о состоянии 
работы по рассмотрению замечаний и (или) предложений, вне
сенных в книгу замечаний и предложений (справки, сводки, 
переписка и др.)».

Формы аналитических документов могут разрабатываться 
как самими организациями, так и вышестоящими организациями 
для подчиненных (входящих в состав, систему) организаций.

К документам по реализации выводов, сделанных в ходе 
анализа обращений заявителей, относятся приказы, распоря
жения, постановления, решения, протоколы коллегий, совеща
ний и др. В них раскрываются общее состояние работы с обра
щениями, наиболее острые и актуальные вопросы, изложенные 
в обращениях; даются поручения и рекомендации по устра
нению скрытых недостатков, итоги проведения проверок по 
результатам надлежащего рассмотрения обращений; устанав
ливаются сроки их устранения; анализируются принятые меры.

Анализ работы с обращениями способствует выявлению 
причин, порождающих нарушение прав и интересов заявителей, 
изучению общественного мнения, совершенствованию работы 
организаций.

10. ОРГАНИЗАЦИЯ И ДОКУМЕНТАЛЬНОЕ ОФОРМЛЕНИЕ 
ЛИЧНОГО ПРИЕМА ЗАЯВИТЕЛЕЙ

В организациях проводится личный прием граждан, их 
представителей, представителей юридических лиц. В соот
ветствии со статьей 6 Закона об обращениях граждан и юри
дических лиц личный прием осуществляют руководители этих 
организаций и уполномоченные ими должностные лица не реже 
одного раза в месяц.

Руководители обязаны:
соблюдать требования, установленные актами законода

тельства об обращениях граждан и юридических лиц;
принимать обоснованные решения и обеспечивать свое

временное и правильное исполнение этих решений;
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осуществлять контроль за сроками и качеством исполнения 
обращений граждан, их представителей, представителей юри
дических лиц, изложенных на личном приеме;

информировать граждан, их представителей, представи
телей юридических лиц о решениях, принятых по результатам 
рассмотрения обращений;

принимать в пределах своей компетенции меры по совер
шенствованию работы с обращениями граждан, их представи
телей, представителей юридических лиц;

осуществлять систематический анализ вопросов граждан, 
их представителей, представителей юридических лиц, изложен
ных на личном приеме, с целью выяснения причин нарушений 
их прав, свобод и (или) законных интересов.

При устном обращении гражданин, его представитель, 
представитель юридического лица должен предъявить доку
мент, удостоверяющий личность, а их представители также 
должны предъявить документы, подтверждающие их полномо
чия, изложить суть обращения. Если гражданин уже обращал
ся в организацию с аналогичным вопросом, то перед началом 
беседы изучаются имеющиеся документы по данному вопросу.

Руководители организаций, уполномоченные ими долж
ностные лица не имеют права отказать в личном приеме граж
данам, их представителям, представителям юридических лиц 
при обращении их по вопросам, относящимся к компетенции 
организаций, в порядке, установленном актами законодательст
ва.

В организациях, как правило, разрабатываются положения, 
инструкции, иные организационно-распорядительные докумен
ты, регламентирующие организацию личного приема. Орга
низация личного приема может быть регламентирована в 
локальном нормативном правовом акте, определяющем поря
док рассмотрения обращений заявителей независимо от фор
мы их подачи. В таких документах отражаются специфика их 
деятельности, формы и порядок составления аналитических 
документов по рассмотрению обращений и др. Также в них 
определяется система организации личного приема граждан, 
их представителей, представителей юридических лиц, закреп
ляются обязанности должностных лиц по организации личного 
приема, устанавливается порядок приема, регистрации и конт
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роля за исполнением устных обращений, поступивших в ходе 
личного приема.

Прием граждан, их представителей, представителей юри
дических лиц должен быть тщательно организован. Прежде все
го, устанавливаются место и время проведения личного приема. 
Должны быть выделены дни и часы, в которые граждане, их 
представители, представители юридических лиц будут приняты.

Согласно статье 6 Закона об обращениях граждан и юриди
ческих лиц в организациях в общедоступных местах должна раз
мещаться информация о времени и месте проведения личного 
приема руководителями и уполномоченными ими должностными 
лицами граждан, их представителей, представителей юриди
ческих лиц, а при наличии предварительной записи на личный 
прием — о порядке ее осуществления.

Следует организовывать такой порядок проведения лич
ного приема, который позволит обеспечить непрерывность 
личного приема. Эффективная организация личного приема 
предусматривает равномерное распределение обязанностей 
руководителя, его заместителей и уполномоченных им долж
ностных лиц по его проведению. Систематичность личного 
приема руководителем, его заместителями, уполномоченными 
должностными лицами закрепляется в соответствующих графи
ках. График личного приема граждан, их представителей, пред
ставителей юридических лиц устанавливается руководителем 
организации.

Личный прием граждан, их представителей, представите
лей юридических лиц ведется в помещении, имеющем свобод
ный доступ. Помещение должно быть соответствующим обра
зом оборудовано, в нем должны быть стулья, столы и другие 
приспособления, чтобы посетители имели возможность офор
мить свои обращения письменно, если содержащиеся в них 
вопросы не были решены по тем или иным причинам в ходе 
личного приема.

При необходимости встречи с трудовыми коллективами 
и населением по месту жительства по решению руководителя 
может проводиться выездной личный прием. Это способствует 
упреждению обращений граждан, их представителей, предста
вителей юридических лиц, своевременному и всестороннему 
разрешению содержащихся в них проблем. По месту проведе
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ния выездного личного приема организуется работа по его под
готовке и проведению.

Личный прием граждан, их представителей, представите
лей юридических лиц осуществляется в назначенные день и 
время в порядке очередности. Во время личного приема граж
дан, их представителей, представителей юридических лиц для 
обеспечения квалифицированного решения поставленных 
ими вопросов могут привлекаться работники соответствующих 
структурных подразделений организации. При проведении лич
ного приема граждан, их представителей, представителей юри
дических лиц по решению руководителя организации могут при
меняться технические средства (аудио- и видеозапись, кино- и 
фотосъемка), о чем заявители должны быть уведомлены до 
начала личного приема.

В соответствии с Директивой Президента Республики 
Беларусь от 27 декабря 2006 г. № 2 «О дебюрократизации госу
дарственного аппарата и повышении качества обеспечения жиз
недеятельности населения» на руководителей республиканских 
органов государственного управления и местных исполнитель
ных и распорядительных органов и (или) их заместителей воз
лагается обязанность проводить личный прием граждан каждую 
среду с 8.00 до 13.00.

Должностные лица, ведущие прием, обязаны быть пре
дельно внимательны к гражданам, их представителям, предста
вителям юридических лиц, их нуждам и запросам, направлять 
беседу на выявление сути обращения и обстоятельств, спо
собствующих принятию правильного решения.

Особое внимание следует обратить на регистрацию устных 
обращений при личном приеме граждан, их представителей, 
представителей юридических лиц. Запись на личный прием 
может осуществляться в специальной книге учета личного прие
ма граждан, в том числе индивидуальных предпринимателей, их 
представителей, представителей юридических лиц, в которой 
определяется очередность их приема (приложение 29). В этом 
случае в номенклатуру дел организации включается дело с 
заголовком «Книга учета личного приема граждан, в том числе 
индивидуальных предпринимателей, их представителей, пред
ставителей юридических лиц».
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В соответствии с вышеуказанной Директивой запись на 
личный прием граждан, их представителей, представителей 
юридических лиц в государственные органы может осущест
вляться по телефону или с помощью электронных средств свя
зи.

Поскольку устное обращение может быть повторным, целе
сообразно в книгу учета личного приема граждан, их представи
телей, представителей юридических лиц внести графу «Даты, 
индексы повторных обращений». В эту графу вносится запись о 
всех обращениях независимо от формы их подачи (письменная, 
в том числе внесенная в книгу замечаний и предложений, элект
ронная и устная). Учитывая, что в соответствии со статьей 6 
Закона об обращениях граждан и юридических лиц заявителю 
может быть отказано в личном приеме, в книгу также может 
быть внесена графа «Предыдущие обращения, рассмотренные 
в ходе личного приема».

Запись на личный прием граждан, их представителей, 
представителей юридических лиц может осуществляться непо
средственно в РКК установленной формы (без ведения в орга
низации книги учета личного приема граждан, в том числе инди
видуальных предпринимателей, их представителей, предста
вителей юридических лиц). Во время личного приема руково
дителю, уполномоченному им должностному лицу передается 
заполненная соответствующей службой РКК, в которой затем 
делается отметка об объявлении ответа гражданину, его пред
ставителю, представителю юридического лица в ходе личного 
приема. В РКК, используемых и для личного приема, могут 
дополнительно включаться реквизиты, необходимые для учета, 
поиска и анализа работы с обращениями, рассмотренными в 
ходе личного приема (наименование должности, инициалы, 
фамилия уполномоченного должностного лица, ведущего лич
ный прием). На такой РКК вверху справа может быть запись «С 
личного приема».

Если решение вопроса не относится к компетенции данной 
организации, гражданам, их представителям, представителям 
юридических лиц предоставляется необходимая информация 
(местонахождение, телефон и др. данные) для обращения в 
соответствующую организацию по компетенции для разрешения 
их вопросов.
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Если вопросы, изложенные в обращении, не могут быть 
разрешены в ходе личного приема, они излагаются заявителем в 
письменной форме, и с ними ведется работа как с письменными 
обращениями.

Контроль за выполнением поручений, данных в ходе лич
ного приема, возлагается на соответствующее структурное под
разделение или уполномоченных должностных лиц, ответствен
ных за ведение делопроизводства по обращениям заявителей.

Следует подчеркнуть значение анализа информации по 
личному приему граждан, их представителей, представителей 
юридических лиц. Систематическая работа в данном направле
нии позволяет увидеть динамику обращений в ходе личного прие
ма, выявить характер и количество вопросов, разрешаемых в 
организации в ходе личного приема. Это дает возможность выя
вить «узкие места» в процессе управления, что в дальнейшем 
может способствовать ускорению процесса принятия решений 
по вопросам, затронутым в ходе личного приема граждан, их 
представителей, представителей юридических лиц.
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Приложение 1
ПРИМЕР ОФОРМЛЕНИЯ ПРИКАЗА О ВОЗЛОЖЕНИИ 

ОБЯЗАННОСТЕЙ ПО ВЕДЕНИЮ ДЕЛОПРОИЗВОДСТВА 
ПО ОБРАЩЕНИЯМ ГРАЖДАН И ЮРИДИЧЕСКИХ ЛИЦ

Государственный герб
Республики Беларусь

Найменне вышэйстаячай 
арганізацыі

Найменне арганізацыі
ЗАГАД

____________ № __________
Месца выдання

Наименование вышестоящей 
организации

Наименование организации
ПРИКАЗ

Место издания
О возложении обязанностей по ведению 
делопроизводства по обращениям 
граждан и юридических лиц

На основании Положения о порядке ведения 
делопроизводства по обращениям граждан и юридических лиц в 
государственных органах, иных организациях, у индивидуальных 
предпринимателей, утвержденного постановлением Совета 
Министров Республики Беларусь от 30 декабря 2011 г. № 1786, 
и в целях организации работы по учету обращений граждан и 
юридических лиц, контроля за их исполнением и проведения 
анализа поступающих обращений

ПРИКАЗЫВАЮ:
1. Возложить обязанности по ведению делопроизводства 

по обращениям граждан и юридических лиц на ведущего 
специалиста отдела организационно-кадровой работы 
А.С.Мирошниченко.

2. Ведущему специалисту отдела организационно-
кадровой работы А.С.Мирошниченко ежеквартально проводить 
анализ поступающих обращений граждан и юридических лиц и 
состояния работы по их рассмотрению.

Информацию о поступивших обращениях и результатах их 
рассмотрения представлять ______________________________

(наименование должности руководителя организации)
до 10 числа месяца, следующего за отчетным.
Наименование должности 
руководителя организации	 Подпись	 Расшифровка подписи
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Приложение 2
ПРИМЕР ЗАПОЛНЕНИЯ РКК ОБРАЩЕНИЙ ГРАЖДАН 

И ЮРИДИЧЕСКИХ ЛИЦ
№ С-50

Фамилия, собственное имя, отчество (если таковое имеется) 
либо инициалы гражданина Семенченко Владимир Петрович�
Адрес места жительства (места пребывания) гражданина, 
адрес электронной почты, контактный телефон ул. Одинцова, 
д. 50, кв. 15, 220000, г. Минск, тел. 236 00 00�
Наименование и место нахождения юридического лица, адрес 
электронной почты, контактный телефон ___________________
Форма подачи обращения письменная�
Дата поступления обращения 20.04.2016�
Количество листов обращения 2�
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 
Министерство жилищно-коммунального хозяйства 
Республики Беларусь, 18.04.2016 № 8-5/1224/С-320�
Тематика проведение капитального ремонта�
Содержание о недостатках в проведении капитального 
ремонта�
Содержание идентичных обращений или обращений, 
содержащих уточняющие (дополняющие) документы и (или) 
сведения, поданных заявителем до направления ему ответа 
(уведомления) на первоначальное обращение ______________
Резолюция провести проверку проведения капитального 
ремонта. Заместитель директора по социальным вопросам 
и работе с населением А.Е.Заболоцкий. 20.04.2016�
Исполнитель главный инженер П.М.Лис�
Срок исполнения 18.05.2016�
*	 Указывается при наличии документов, содержащих информацию о результа-

тах предыдущего рассмотрения обращения.
**	 Проставляется при присвоении повторному обращению очередного регистра

ционного индекса.



Документ направлен на исполнение ________________________
Дата направления ___________ Срок исполнения ___________
Дата исполнения ___________
Ход рассмотрения направлен запрос в ОАО «Минскремстрой» 
от 22.04.2016 № 3-22/127/С-50. Получен ответ от 10.05.2016 
№ 2-1/38�
Отметка о выдаче предписания и его исполнении ____________
Результат рассмотрения обращения рассмотрено по существу, 
устранены недостатки, направлен ответ�
Дата ответа (уведомления) заявителю 18.05.2016  № 3-22/С-50
Отметка об объявлении ответа заявителю в ходе личного 
приема ______________________________________________
Отметка о снятии с контроля обращение снять с контроля. 
Начальник отдела по обращениям граждан и юридических 
лиц и контролю за документооборотом С.В.Куприянова. 
18.05.2016�
Документ подшит в дело № 3-22�
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Приложение 3
РЕКОМЕНДАЦИИ ПО ЗАПОЛНЕНИЮ 

РЕГИСТРАЦИОННО-КОНТРОЛЬНЫХ ФОРМ РЕГИСТРАЦИИ 
ОБРАЩЕНИЙ ГРАЖДАН И ЮРИДИЧЕСКИХ ЛИЦ

№ (регистрационный индекс) — регистрационный индекс, 
присвоенный обращению при поступлении.

Фамилия, собственное имя, отчество (если таковое имеет
ся) либо инициалы гражданина — указываются фамилия, собст
венное имя, отчество заявителя; для обращений без подписи 
делается запись «анонимное».

Адрес места жительства (места пребывания) гражданина, 
адрес электронной почты, контактный телефон — записываются 
сведения, указанные гражданином в обращении в соответствии 
со статьей 12 Закона об обращениях граждан и юридических 
лиц.

Наименование и место нахождения юридического лица, 
адрес электронной почты, контактный телефон — наименова
ние и (или) адрес организации либо должность лица, которым 
направляется обращение, адрес электронной почты (для элект
ронных обращений), контактный телефон.

Форма подачи обращения — указываются сведения о 
подаче обращения в письменной, устной или электронной фор
ме.

Дата поступления обращения — дата поступления обра
щения по почте, в ходе личного приема, на адрес электронной 
почты, размещенного на официальном сайте в глобальной 
компьютерной сети Интернет.

Количество листов обращения — указывается количество 
листов поступившего письменного обращения.

Количество листов приложений — указывается количество 
листов приложений к обращению, в том числе содержащих 
информацию о результатах его предыдущего рассмотрения 
(поданных в письменной форме, в том числе внесенных в книгу 
замечаний и предложений, устных в ходе личного приема, 
электронных).

Даты идентичных обращений или обращений, содержа
щих уточняющие (дополняющие) документы и (или) сведения, 
поданных заявителем до направления ему ответа (уведомле
ния) на первоначальное обращение — указываются даты иден
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тичных обращений, поступивших до истечения установленного 
законодательством срока исполнения первоначально поданно
го обращения.

Даты, индексы повторных обращений — указываются 
даты и регистрационные индексы повторных (предыдущих) 
обращений; при присвоении повторному обращению очередно
го регистрационного индекса указываются дата и регистрацион
ный индекс предыдущего обращения; при присвоении повтор
ному обращению регистрационного индекса первоначального 
обращения проставляется только дата первоначального обра
щения. Указываются все предыдущие обращения независимо 
от формы подачи (письменные, устные, электронные).

Корреспондент, дата и индекс сопроводительного пись
ма — указываются наименование организации, переславшей 
обращение для исполнения, дата и регистрационный индекс 
сопроводительного письма, с которым поступило обращение.

Тематика — указывается тема (вопрос или обобщенное 
название вопросов, к которым относится обращение).

Содержание — указывается краткое содержание посту
пившего обращения. Формулируется, как правило, с помощью 
отглагольного существительного в предложном падеже и отве
чает на вопрос «о чем?».

Содержание идентичных обращений или обращений, 
содержащих уточняющие (дополняющие) документы и (или) 
сведения, поданных заявителем до направления ему ответа 
(уведомления) на первоначальное обращение — указывается 
краткое содержание поступившего идентичного обращения.

Резолюция — решение руководителя или уполномоченного 
должностного лица об исполнении или разрешении вопроса, 
содержащегося в обращении; переносится с обращения или 
записывается в ходе личного приема.

Исполнитель — указываются наименование должности, 
инициалы и фамилия исполнителя, указанного в резолюции.

Срок исполнения — указывается дата исполнения доку
мента, указанная в резолюции или в соответствии со статьей 17 
Закона об обращениях граждан и юридических лиц. Запись об 
изменении сроков исполнения производится с указанием ново
го срока, наименования должности, инициалов и фамилии руко
водителя, принявшего решение об его изменении.
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Документ направлен на исполнение — указывается наи
менование организации, в которую обращение направлено для 
исполнения.

Дата направления — указывается дата направления обра
щения на рассмотрение и исполнение в другую организацию.

Срок исполнения — указывается установленный срок 
исполнения обращения в организации, пересылающей обраще
ние для исполнения.

Дата исполнения — указывается дата исполнения обра
щения, направленного для исполнения в соответствующую 
организацию.

Ход рассмотрения — указывается информация о направ
ленных запросах, полученных документах и (или) сведениях, 
отзыве заявителями своего обращения, уведомление заявите
лей о причинах превышения установленных законодательством 
сроков рассмотрения обращений, рассмотрение коллективного 
обращения тридцати и более заявителей с выездом на место.

Отметка о выдаче предписания и его исполнении — ука
зываются дата и индекс предписания о надлежащем решении 
вопросов, изложенных в обращении; дата и индекс полученного 
от подчиненной (входящей в состав, систему) организации 
уведомления о его рассмотрении, результатах рассмотрения; 
дополнительно могут указываться дата и регистрационный 
индекс уведомления заявителю о результатах рассмотрения 
обращения.

Результат рассмотрения обращения — указывается крат
кое содержание принятого решения по обращению (рассмотре
ние 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).

Дата ответа (уведомления) заявителю — указывается 
дата ответа (уведомления) заявителю.

№ ответа (уведомления) — указывается регистрационный 
индекс ответа (уведомления) заявителю.

Отметка об объявлении ответа заявителю в ходе личного 
приема — указывается принятое руководителем, уполномочен
ным должностным лицом решение в ходе личного приема, в том 
числе об оставлении устного обращения, изложенного в ходе 
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личного приема, без рассмотрения по существу. Может поме
щаться собственноручная подпись заявителя об ознакомлении 
с принятым решением.

Отметка о снятии с контроля — указываются наименование 
должности, инициалы и фамилия лица, принявшего решение о 
снятии обращения с контроля, дата снятия с контроля.

Документ подшит в дело № ______ — указывается индекс 
дела по номенклатуре дел организации, в которое помещаются 
обращение и документы, связанные с его рассмотрением, пос
ле исполнения, а также может указываться номер тома после 
завершения формирования дела.
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Приложение 5
ПРИМЕРНАЯ ФОРМА ЖУРНАЛА РЕГИСТРАЦИИ ОТВЕТОВ 

(УВЕДОМЛЕНИЙ) НА ПИСЬМЕННЫЕ ОБРАЩЕНИЯ ГРАЖДАН, 
ВНЕСЕННЫЕ В КНИГУ ЗАМЕЧАНИЙ И ПРЕДЛОЖЕНИЙ
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Фамилия, 
собствен
ное имя, 
отчество 

(если 
таковое 
имеется) 

либо 
инициалы 

гражданина, 
адрес места 
жительства 

(места 
пребывания) 
гражданина, 
контактный 

телефон
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20.03.2016 4-8/30-В Василевич 
Татьяна 
Владими
ровна, 
ул. Мира, 10, 
220121, 
г. Минск, 
тел. 220 20 00

№ 50 
10.03.2016

Рассмотрено 
по существу, 
график 
личного 
приема 
заявителей в 
организации 
пересмотрен
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Приложение 6
ПРИМЕР ОФОРМЛЕНИЯ ОТВЕТА 
НА ОБРАЩЕНИЕ ГРАЖДАНИНА

Государственный герб
Республики Беларусь

Найменне вышэйстаячай 
арганізацыі

Найменне арганізацыі
Паштовы адрас

Камунікацыйныя даныя
Камерцыйныя даныя

29.06.2016 № 2-3/И-49
На № ____ ад _______

Наименование вышестоящей 
организации

Наименование организации
Почтовый адрес

Коммуникационные данные
Коммерческие данные

Иваненко И.И.
ул. Строителей, д. 50, кв. 24
220010, г. Минск

Ваше обращение, поступившее в ____________________,
(наименование организации)

было рассмотрено.
Проведена проверка обеспечения сохранности документов 

по личному составу в __________________________________.
(наименование организации)

Проверкой установлено, что лицевые счета по начислению 
заработной платы работникам за _____ гг. не сохранились.

С учетом изложенного Ваше обращение оставлено без 
рассмотрения по существу. Решение по обращению может быть 
обжаловано в суд.

Наименование должности
руководителя организации	 Подпись	 Расшифровка подписи
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Приложение 7
ПРИМЕР ОФОРМЛЕНИЯ ОТВЕТА 
НА ОБРАЩЕНИЕ ГРАЖДАНИНА

Государственный герб
Республики Беларусь

Найменне вышэйстаячай 
арганізацыі

Найменне арганізацыі
Паштовы адрас

Камунікацыйныя даныя
Камерцыйныя даныя

29.06.2016 № 2-3/С-49
На № ____ ад _______

Наименование вышестоящей 
организации

Наименование организации
Почтовый адрес

Коммуникационные данные
Коммерческие данные

Сидоровичу Н.Н.
ул. Лесная, д. 10, кв. 28
223040, г. Березино
Минской обл.

В ответ на Ваше обращение сообщаем, что данными 
о номинальной начисленной среднемесячной заработной 
плате инженера комплектации в строительных организациях 
________________________ не располагает.

(наименование организации)

Наименование должности
руководителя организации	 Подпись	 Расшифровка подписи
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Приложение 8
ПРИМЕР ОФОРМЛЕНИЯ СОПРОВОДИТЕЛЬНОГО ПИСЬМА 

О ПЕРЕСЫЛКЕ КОПИИ ОБРАЩЕНИЯ ГРАЖДАНИНА
Государственный герб
Республики Беларусь

Найменне вышэйстаячай 
арганізацыі

Найменне арганізацыі
Паштовы адрас

Камунікацыйныя даныя
Камерцыйныя даныя

29.06.2016 № 2-3/50/А-49
На № _____ ад _______

Наименование вышестоящей 
организации

Наименование организации
Почтовый адрес

Коммуникационные данные
Коммерческие данные

Адресат

Направляем для рассмотрения по вопросам, входящим в 
Вашу компетенцию, копию обращения гражданина Агеева Н.С.

О результатах рассмотрения просим информировать 
заявителя.
Приложение: на 3 л. в 1 экз.

Наименование должности
руководителя организации	 Подпись	 Расшифровка подписи

Мельникова 200 00 00
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Приложение 9
ПРИМЕР ОФОРМЛЕНИЯ СОПРОВОДИТЕЛЬНОГО ПИСЬМА 

О ПЕРЕСЫЛКЕ КОПИИ ОБРАЩЕНИЯ ГРАЖДАНИНА
Государственный герб
Республики Беларусь

Найменне вышэйстаячай 
арганізацыі

Найменне арганізацыі
Паштовы адрас

Камунікацыйныя даныя
Камерцыйныя даныя

29.06.2016 № 2-3/50/А-49
На № _____ ад ________

Наименование вышестоящей 
организации

Наименование организации
Почтовый адрес

Коммуникационные данные
Коммерческие данные

Адресат

Направляем копию обращения гражданина Агеева Н.С., 
поступившего в __________________________________.

(наименование организации)
Просим рассмотреть вопросы, относящиеся к Вашей 

компетенции, и о результатах информировать заявителя.

Приложение: на 3 л. в 1 экз.

Наименование должности
руководителя организации	 Подпись	 Расшифровка подписи

Мельникова 200 00 00
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Приложение 10
ПРИМЕР ОФОРМЛЕНИЯ УВЕДОМЛЕНИЯ ГРАЖДАНИНУ 

О ПЕРЕСЫЛКЕ КОПИИ ЕГО ОБРАЩЕНИЯ ДЛЯ ИСПОЛНЕНИЯ
Государственный герб
Республики Беларусь

Найменне вышэйстаячай 
арганізацыі

Найменне арганізацыі
Паштовы адрас

Камунікацыйныя даныя
Камерцыйныя даныя

29.06.2016 № 2-3/И-49-Ув
На № ____ ад _________

Наименование вышестоящей 
организации

Наименование организации
Почтовый адрес

Коммуникационные данные
Коммерческие данные

Адресат

По вопросам, изложенным в Вашем обращении и 
относящимся к компетенции _____________________________,

(наименование организации)
сообщаем следующее: _________________________________.

(изложение решения вопроса)
Решение других вопросов, поставленных в обращении, 

входит в компетенцию __________________________________,
(наименование организации)

на рассмотрение которой направлена копия Вашего обращения.

Наименование должности
руководителя организации	 Подпись	 Расшифровка подписи
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Приложение 11
ПРИМЕР ОФОРМЛЕНИЯ УВЕДОМЛЕНИЯ ГРАЖДАНИНУ 

О ПЕРЕСЫЛКЕ КОПИИ ЕГО ОБРАЩЕНИЯ ДЛЯ ИСПОЛНЕНИЯ
Государственный герб
Республики Беларусь

Найменне вышэйстаячай 
арганізацыі

Найменне арганізацыі
Паштовы адрас

Камунікацыйныя даныя
Камерцыйныя даныя

29.06.2016 № 2-3/И-49-Ув
На № _____ ад ________

Наименование вышестоящей 
организации

Наименование организации
Почтовый адрес

Коммуникационные данные
Коммерческие данные

Адресат

Ваше обращение, поступившее в ____________________,
(наименование организации)

рассмотрено.
По вопросам, входящим в компетенцию ________________,

(наименование организации)
сообщаем следующее: _________________________________.

(изложение решения вопроса)
По существу решения других вопросов копия Вашего 

обращения направлена по компетенции в __________________.
(наименование организации)

Наименование должности
руководителя организации	 Подпись	 Расшифровка подписи
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Приложение 12
ПРИМЕР ОФОРМЛЕНИЯ УВЕДОМЛЕНИЯ ГРАЖДАНИНУ 
О ПЕРЕСЫЛКЕ ЕГО ОБРАЩЕНИЯ ДЛЯ ИСПОЛНЕНИЯ

Государственный герб
Республики Беларусь

Найменне вышэйстаячай 
арганізацыі

Найменне арганізацыі
Паштовы адрас

Камунікацыйныя даныя
Камерцыйныя даныя

05.07.2016 № 4-5/Р-73-Ув
На № _____ ад ________

Наименование вышестоящей 
организации

Наименование организации
Почтовый адрес

Коммуникационные данные
Коммерческие данные

Адресат

Ваше обращение, поступившее в ____________________,
(наименование организации)

направлено для рассмотрения и подготовки ответа по существу 
поставленных Вами вопросов в __________________________.

(наименование организации)

Наименование должности
руководителя организации	 Подпись	 Расшифровка подписи
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Приложение 13
ПРИМЕР ОФОРМЛЕНИЯ СОПРОВОДИТЕЛЬНОГО ПИСЬМА 

О ПЕРЕСЫЛКЕ ОБРАЩЕНИЯ ГРАЖДАНИНА 
С УВЕДОМЛЕНИЕМ ВЫШЕСТОЯЩЕЙ ОРГАНИЗАЦИИ 

О ПРИНЯТОМ РЕШЕНИИ
Государственный герб
Республики Беларусь

Найменне вышэйстаячай 
арганізацыі

Найменне арганізацыі
Паштовы адрас

Камунікацыйныя даныя
Камерцыйныя даныя

05.07.2016 № 4-5/30/И-73
На № _____ ад ________

Наименование вышестоящей 
организации

Наименование организации
Почтовый адрес

Коммуникационные данные
Коммерческие данные

Адресат

Направляем заявление гражданки Ивановой А.П. об утрате 
нанимателем _____________________________ документов по

(наименование организации)
личному составу, подтверждающих ее работу в данной 
организации и необходимых для начисления пенсии.

О результатах рассмотрения заявления просим сообщить 
гражданке Ивановой А.П. и управлению по труду, занятости и 
социальной защите Минского райисполкома в установленный 
законодательством срок.

Приложение: на 5 л. в 1 экз.

Наименование должности
руководителя организации	 Подпись	 Расшифровка подписи

Мельникова 200 00 00
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Приложение 14
ПРИМЕР ОФОРМЛЕНИЯ СОПРОВОДИТЕЛЬНОГО ПИСЬМА 

О ПЕРЕСЫЛКЕ ОБРАЩЕНИЯ ГРАЖДАНИНА 
С УВЕДОМЛЕНИЕМ ВЫШЕСТОЯЩЕЙ ОРГАНИЗАЦИИ 

О ПРИНЯТОМ РЕШЕНИИ
Государственный герб
Республики Беларусь

Найменне вышэйстаячай 
арганізацыі

Найменне арганізацыі
Паштовы адрас

Камунікацыйныя даныя
Камерцыйныя даныя

28.06.2016 № 4-5/100/С-30
На № _____ ад _________

Наименование вышестоящей 
организации

Наименование организации
Почтовый адрес

Коммуникационные данные
Коммерческие данные

Адресат

Направляем для рассмотрения заявление гражданина 
Сидорина В.Н., поступившее в ___________________________.

(наименование организации)
О результатах рассмотрения просим сообщить заявителю 

до 10.07.2016 и в наш адрес.

Приложение: на 5 л. в 1 экз.

Наименование должности
руководителя организации	 Подпись	 Расшифровка подписи

Мельникова 200 00 00
81



Приложение 15
ПРИМЕР ОФОРМЛЕНИЯ УВЕДОМЛЕНИЯ 

ВЫШЕСТОЯЩЕЙ ОРГАНИЗАЦИИ 
О РЕЗУЛЬТАТАХ РАССМОТРЕНИЯ ОБРАЩЕНИЯ 

ГРАЖДАНИНА
Государственный герб
Республики Беларусь

Найменне вышэйстаячай 
арганізацыі

Найменне арганізацыі
Паштовы адрас

Камунікацыйныя даныя
Камерцыйныя даныя

11.07.2016 № 4-5/С-30-Ув
На № 3-8/С-30/5 ад 03.07.2016 

Наименование вышестоящей 
организации

Наименование организации
Почтовый адрес

Коммуникационные данные
Коммерческие данные

Адресат

Сообщаем, что по Вашему поручению рассмотрено 
поступившее обращение гражданина Сидорина В.Н. Ответ 
заявителю направлен 10.07.2016.

Приложение: копия ответа заявителю на 2 л. в 1 экз.

Наименование должности
руководителя организации	 Подпись	 Расшифровка подписи

Борисевич 200 00 00
82



Приложение 16
ПРИМЕР ОФОРМЛЕНИЯ ЗАПРОСА 

СТОРОННЕЙ ОРГАНИЗАЦИИ 
О ПРЕДОСТАВЛЕНИИ ДОПОЛНИТЕЛЬНОЙ ИНФОРМАЦИИ 

ДЛЯ РАССМОТРЕНИЯ ОБРАЩЕНИЯ ГРАЖДАНИНА
Государственный герб
Республики Беларусь

Найменне вышэйстаячай 
арганізацыі

Найменне арганізацыі
Паштовы адрас

Камунікацыйныя даныя
Камерцыйныя даныя

25.06.2016 № 4-5/100/Г-55
На № ______ ад ________ 

Наименование вышестоящей 
организации

Наименование организации
Почтовый адрес

Коммуникационные данные
Коммерческие данные

Адресат

В __________________ поступило обращение гражданина
(наименование организации)

Григоровича С.С. В связи с возникающими в процессе 
рассмотрения обращения вопросами просим выслать в наш 
адрес сведения о ______________________________________.

(перечень запрашиваемых сведений)

Наименование должности
руководителя организации	 Подпись	 Расшифровка подписи

Сакович 200 00 00
83



Приложение 17
ПРИМЕР ОФОРМЛЕНИЯ УВЕДОМЛЕНИЯ ГРАЖДАНИНУ 

О ПРИЧИНАХ ОСТАВЛЕНИЯ ОБРАЩЕНИЯ 
БЕЗ РАССМОТРЕНИЯ ПО СУЩЕСТВУ

Государственный герб
Республики Беларусь

Найменне вышэйстаячай 
арганізацыі

Найменне арганізацыі
Паштовы адрас

Камунікацыйныя даныя
Камерцыйныя даныя

20.07.2016 № 4-5/В-59-Ув
На № _____ ад _________

Наименование вышестоящей 
организации

Наименование организации
Почтовый адрес

Коммуникационные данные
Коммерческие данные

Адресат

Ваше повторное обращение рассмотрено в ____________.
(наименование организации)

Сообщаем, что по результатам рассмотрения Вашего 
предыдущего обращения Вам в установленном порядке был 
направлен исчерпывающий ответ.

В связи с тем, что в поступившем обращении не приводятся 
новые доводы или вновь открывшиеся обстоятельства, Ваше 
повторное обращение не обосновано и в соответствии со 
статьей 15 Закона Республики Беларусь от 18 июля 2011 года 
«Об обращениях граждан и юридических лиц» переписка с 
Вами по данному вопросу прекращается.

Возвращаем оригиналы документов, приложенные к 
обращению.

Приложение: на 5 л. в 1 экз.

Наименование должности
руководителя организации	 Подпись	 Расшифровка подписи
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Приложение 18
ПРИМЕР ОФОРМЛЕНИЯ УВЕДОМЛЕНИЯ ГРАЖДАНИНУ 

О ПРИЧИНАХ ОСТАВЛЕНИЯ ОБРАЩЕНИЯ 
БЕЗ РАССМОТРЕНИЯ ПО СУЩЕСТВУ

Государственный герб
Республики Беларусь

Найменне вышэйстаячай 
арганізацыі

Найменне арганізацыі
Паштовы адрас

Камунікацыйныя даныя
Камерцыйныя даныя

20.07.2016 № 4-5/В-59-Ув
На № _____ ад ________ 

Наименование вышестоящей 
организации

Наименование организации
Почтовый адрес

Коммуникационные данные
Коммерческие данные

Адресат

Ваше письменное обращение, поступившее в _________,
(наименование организации)

оставлено без рассмотрения по существу в связи с тем, что в 
нем отсутствует личная подпись.

Возвращаем оригиналы документов, приложенные к 
обращению.

Приложение: на 5 л. в 1 экз.

Наименование должности
руководителя организации	 Подпись	 Расшифровка подписи

85



Приложение 19
ПРИМЕР ОФОРМЛЕНИЯ ПРЕДПИСАНИЯ 

О НАДЛЕЖАЩЕМ РЕШЕНИИ ВОПРОСОВ, ИЗЛОЖЕННЫХ 
В ОБРАЩЕНИИ ГРАЖДАНИНА (НА ОБЩЕМ БЛАНКЕ)

Государственный герб
Республики Беларусь

Найменне вышэйстаячай 
арганізацыі

Найменне арганізацыі
ПРАДПICАННЕ

20.07.2016 № 4-5/В-59/5
г. Мiнск

Наименование вышестоящей 
организации

Наименование организации
ПРЕДПИСАНИЕ

г. Минск

О надлежащем решении вопросов, 
изложенных в обращении

В результате проверки сведений, содержащихся в 
обращении ___________________________________________,

(фамилия, инициалы гражданина, дата обращения)
выявлены ____________________________________________.

(нарушения и факты ненадлежащего рассмотрения обращения гражданина)
Учитывая, что ____________________________________

(наличие оснований для положительного решения
_____________________________________________________,

вопросов, изложенных в обращении гражданина)
руководителю _________________________________________

(наименование организации, указание мероприятий
_____________________________________________________.

по надлежащему рассмотрению обращения гражданина)
Срок исполнения предписания ______________________.

(дата исполнения)
О результатах положительного решения изложенных в 

обращении _______________________ вопросов в течение трех
(фамилия, инициалы гражданина)

рабочих дней с момента его исполнения сообщить ____________
(наименование вышестоящей организации)

и автору обращения.

Наименование должности
руководителя организации	 Подпись	 Расшифровка подписи
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Приложение 22
ПРИМЕР ОФОРМЛЕНИЯ ПРЕДСТАВЛЕНИЯ 

О ПРИВЛЕЧЕНИИ ДОЛЖНОСТНЫХ ЛИЦ, 
ДОПУСТИВШИХ НАРУШЕНИЕ ПОРЯДКА 

РАССМОТРЕНИЯ ОБРАЩЕНИЙ ГРАЖДАН, 
К ДИСЦИПЛИНАРНОЙ ОТВЕТСТВЕННОСТИ

Государственный герб
Республики Беларусь

Найменне вышэйстаячай 
арганізацыі

Найменне арганізацыі
ПРАДСТАЎЛЕННЕ

20.04.2016 № 3-5/40
г. Мiнск 

Наименование вышестоящей 
организации

Наименование организации
ПРЕДСТАВЛЕНИЕ

г. Минск

О привлечении должностных лиц 
к дисциплинарной ответственности

По итогам проверки порядка рассмотрения обращений 
граждан в ____________________________________________

(наименование подчиненной (входящей в состав, систему) организации)
установлено, что ______________________________________

(наименования должностей, инициалы, фамилии должностных лиц)
допущены ___________________________________________.

(факты нарушения порядка рассмотрения обращений граждан)
Руководителю _____________________________________
(наименование подчиненной (входящей в состав, систему) организации)

привлечь должностных лиц, допустивших нарушение порядка 
рассмотрения обращений граждан, к дисциплинарной 
ответственности.
О принятых мерах сообщить в ____________________________

(наименование вышестоящей организации, 
_______________________.

дата представления сведений)

Наименование должности
руководителя организации	 Подпись	 Расшифровка подписи
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Приложение 23
ВЫПИСКА ИЗ НОМЕНКЛАТУРЫ ДЕЛ ОРГАНИЗАЦИИ

Наименование вышестоящей 
организации
Наименование организации

УТВЕРЖДАЮ
Наименование должности 
руководителя организации

ВЫПИСКА ИЗ НОМЕНКЛАТУРЫ ДЕЛ Подпись Расшифровка 
подписи

________________№_______ Дата
г. Минск

на 2016 год

И
нд

ек
с 

де
ла

Название раздела 
(подраздела), 

заголовок дела (тома, 
части)

Ко
ли

че
ст

во
 д

ел
 

(т
ом

ов
, ч

ас
те

й) Срок 
хранения 

дела (тома, 
части) 

и № пунктов 
по перечню

Примечание

1 2 3 4 5
10. Работа с 

обращениями 
граждан и 

юридических лиц
10-1 Приказы руководите

ля организации по 
основной деятельнос
ти. Копии

3 года
п. 21.1

Подлинники 
в канцелярии 
(дело 1-4)

10-2 Инструкция о порядке 
ведения делопроиз
водства по обращени
ям граждан и юриди
ческих лиц 

Постоянно
п. 28

10-3 Должностная инструк
ция специалисту по 
работе с обращения
ми граждан и юриди
ческих лиц

50 лет
п. 30

После заме
ны новыми
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1 2 3 4 5
10-4 Обращения граж

дан, в том числе 
индивидуальных 
предпринимателей, 
и юридических лиц и 
документы, связан
ные с их рассмотре
нием

5 лет ЭПК
п. 76

В случае 
неоднократ
ного обраще
ния — 5 лет 
ЭПК с даты 
последнего 
обращения. 
Предложе
ния по улуч
шению дея
тельности 
организации, 
совершенст
вованию пра
вового регу
лирования 
отношений 
в государст
венной и 
обществен
ной жизни, 
решению 
вопросов 
экономичес
кой, поли
тической, 
социальной и 
других сфер 
деятельнос
ти государст
ва и общест
ва — посто
янно

10-5 Документы о сос
тоянии работы по 
рассмотрению обра
щений граждан, в том 
числе индивидуаль-

Постоянно
п. 77.1
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1 2 3 4 5
ных предпринимате
лей, и юридических 
лиц (докладные 
записки, справки, 
сводки и др.)

10-6 Книга замечаний и 
предложений

5 лет
п. 80

После окон
чания веде
ния и пере
дачи в архив 
организации

10-7 Документы о резуль
татах рассмотрения 
замечаний и (или) 
предложений, вне
сенных в книгу заме
чаний и предложений 
(копии ответов, 
справки, информа
ции, переписка и др.)

5 лет
п. 81

После окон
чания веде
ния и пере
дачи в архив 
организации 
книги заме
чаний и 
предложений

10-8 Документы о состоя
нии работы по рас
смотрению замечаний 
и (или) предложений, 
внесенных в книгу 
замечаний и предло
жений (справки, свод
ки, переписка и др.)

Постоянно
п. 82.1

10-9 Графики личного 
приема граждан, в 
том числе индивиду
альных предпринима
телей, их представи
телей, представите
лей юридических лиц 

1 год
п. 83

После заме
ны новыми

10-10 Графики проведения 
«прямых телефонных

1 год
п. 84

После заме
ны новыми
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1 2 3 4 5
линий» и «горячих 
линий»

10-11 Книга учета личного 
приема граждан, в 
том числе индивиду
альных предпри
нимателей, их 
представителей, 
представителей юри
дических лиц*

5 лет
п. 85

10-12 Документы о рассмот
рении обращений 
граждан и юридичес
ких лиц, поступивших 
в ходе «прямых 
телефонных линий» 
(докладные записки, 
справки, переписка 
и др.) 

5 лет
п. 86

10-13 Регистрационно-конт
рольные карточки 
регистрации обра
щений граждан, в 
том числе индивиду
альных предпринима
телей, и юридических 
лиц

5 лет
п. 78

10-14 Регистрационно-конт
рольные карточки 
регистрации предпи
саний о надлежащем 
решении вопросов, 
изложенных в обра
щениях граждан, в 
том числе индивиду-

5 лет
п. 79

*	 В случае осуществления предварительной записи на личный прием в РКК — в 
номенклатуру дел не включается.
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1 2 3 4 5
альных предпринима
телей, и юридических 
лиц

10-15 Регистрационно-конт
рольные карточки 
регистрации обраще
ний граждан и юриди
ческих лиц, поступив
ших в ходе «прямых 
телефонных линий»

5 лет
п. 87

10-16 Документы о резуль
татах проведения 
проверок, проводи
мых в рамках ве
домственного конт
роля, за соблюдени
ем порядка рассмот
рения обращений 
граждан, в том числе 
индивидуальных 
предпринимателей, 
и юридических лиц 
(акты (справки), све
дения, переписка 
и др.)*

5 лет ЭПК
п. 89

При условии 
проведения 
следующей 
проверки

10-17 Документы о резуль
татах проведения 
проверок соблюдения 
порядка ведения и 
хранения книги заме
чаний и предложений 
(акты (справки), све
дения, переписка 
и др.)*

5 лет ЭПК
п. 91

При условии 
проведения 
следующей 
проверки

*	 В случае проведения проверки в течение делопроизводственного года вклю
чаются в номенклатуру дел под резервным индексом.
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1 2 3 4 5
10-18 Выписка из номенкла

туры дел организации
3 года
п. 94

10-19
10-20

Заведующий канцелярией	 Подпись 	 Расшифровка подписи

Верно
Делопроизводитель  Подпись  Расшифровка подписи
Дата
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Приложение 24
ПРИМЕР ЗАПОЛНЕНИЯ РКК РЕГИСТРАЦИИ 

ОБРАЩЕНИЙ ГРАЖДАН И ЮРИДИЧЕСКИХ ЛИЦ, 
ПОСТУПИВШИХ В ХОДЕ «ПРЯМОЙ ТЕЛЕФОННОЙ ЛИНИИ»

№ С-30-ПЛ*

Фамилия, собственное имя, отчество (при его наличии) Савич 
Иван Петрович�
Адрес места жительства и (или) работы (учебы), контактный 
телефон (при необходимости) ул. Солнечная, д.10, 220004, г. 
Минск, тел. 305 20 10�
Наименование юридического лица и его юридический адрес (для 
представителей юридических лиц) ________________________
Дата поступления 09.11.2016�
Тематика проведение капитального ремонта�
Содержание нарушение сроков проведения работ в ходе 
капитального ремонта�
Резолюция подготовить ответ до 15.11.2016. Зам. директора 
А.В.Зайцев. 09.11.2016�
Исполнитель инспектор кадровой службы В.С.Демченко�
Дата направления на исполнение _________________________
Срок исполнения ______________________________________
Дата исполнения ______________________________________
Ход рассмотрения _____________________________________
_____________________________________________________
Результат рассмотрения решено положительно, направлен 
ответ от 15.11.2016 № 3-3/А-30-ПЛ�
Отметка о снятии с контроля снято с контроля. Начальник 
отдела делопроизводства О.Г.Колосов. 15.11.2016�
Документ подшит в дело № 3-3�

*	ПЛ — условное обозначение обращения, поступившего в ходе «прямой теле
фонной линии».
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Приложение 25
ПРИМЕРНАЯ ФОРМА СВОДКИ 

С ОБОБЩЕНИЕМ РЕЗУЛЬТАТОВ РАБОТЫ 
С ОБРАЩЕНИЯМИ ГРАЖДАН И ЮРИДИЧЕСКИХ ЛИЦ

СВОДКА 
с обобщением результатов работы 

с обращениями граждан и юридических лиц 
за ______________

(период)

1. Всего поступило обращений:
в том числе:
письменных _____,
из них включенных в книгу замечаний и предложений _____
устных _____
электронных _____
повторных _____

2. Сроки рассмотрения:
в установленный законодательством срок _____
с нарушением сроков _____
с перенесенными сроками исполнения _____
находятся на контроле по состоянию на ______

3. От кого получены обращения:
от граждан, в том числе индивидуальных 
предпринимателей _____
от юридических лиц _____
от вышестоящих организаций _____
от редакций газет и журналов _____
переслано для исполнения из других организаций _____
...

4. Вопросы, содержащиеся в обращениях:
о нарушениях законных прав, свобод и (или) законных 
интересов заявителей _____
о трудоустройстве _____
по жилищным вопросам _____
...

5. Порядок рассмотрения:
рассмотрено в центральном аппарате _____
рассмотрено в ходе выездного личного приема _____
направлено для рассмотрения _____
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6. Регионы, из которых поступили обращения:
_____
_____
...

7. Результат рассмотрения:
рассмотрено по существу _____
оставлено без рассмотрения по существу _____
отозвано _____

Наименование 
должности составителя	 Подпись	 Расшифровка подписи
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Приложение 27
СПРАВКА О РЕАЛИЗАЦИИ ПРЕДЛОЖЕНИЙ ГРАЖДАН

№ 
п/п

Содержание 
вопроса

Ко
ли

че
ст

во

Ре
ал

из
ов

ан
о 

на
 

01
.0

1.
20

16

П
ре

ду
см

от
ре

но
 

пл
ан

ом
 н

а 
20

16
 г.

П
ре

ду
см
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ре
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пе
рс

пе
кт

ив
ны

м
 

пл
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ом
 н

а 
20

16
—

20
20

 гг
.

1 2 3 4 5 6
… ... … … … …
5 Открытие 

новых 
торговых 
организаций

3 2 — 1
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Приложение 28
СПРАВКА О ПРИЧИНАХ ПОВТОРНЫХ ОБРАЩЕНИЙ 

ЗАЯВИТЕЛЕЙ

№ 
п/п

Содержание 
вопроса

Причины повторных обращений 
(количество повторных обращений, ед.)

Д
ли
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ст

ь 
ис
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1 2 3 4 5 6
... ... ... ... … …
5 Работа 

организаций 
здравоохранения

1 2 3 2
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