Образец приказа о выдаче, ведении и хранении

книги замечаний и предложений и приложение к нему

О выдаче, ведении и хранении 

книги замечаний и предложений

 В соответствии с Законом Республики Беларусь от 18.07.2011 № 300-З «Об обращениях граждан и юридических лиц», постановлением Совета Министров Республики Беларусь от 12.11.2025 № 635 «О вопросах, связанных с рассмотрением обращений граждан и юридических лиц», в целях дальнейшего совершенствования деятельности по работе с книгой замечаний и предложений в организации
ПРИКАЗЫВАЮ:

1. Утвердить Положение о порядке выдачи, ведения и хранения книги замечаний и предложений в организации (далее – Книга) согласно приложению к настоящему приказу.

2. Определить местом хранения Книги:

2.1 в организации:

2.1.1 приемную директора организации – каб. 1 административного здания организации, расположенного по адресу: _______________________, в будние дни в период с 8:00 до 17:00;

2.1.2 обособленное подразделение организации – каб. 11 административного здания, расположенного по адресу:__________________________, в будние дни в вечернее время (с 17:00 до 22:00) (далее – вечернее время), ночное время (с 22:00 до 8:00) (далее – ночное время), выходные и праздничные дни.
3. Назначить лицом, ответственным за выдачу, ведение и хранение Книги в организации, заведующего канцелярией Иванову А.А.

4. В период отсутствия заведующего канцелярией Ивановой А.А. (период временной нетрудоспособности, трудового отпуска, иные случаи, предусмотренные действующим законодательством) возложить его обязанности на лицо, исполняющее его обязанности.
5. Назначить лицом, ответственным за выдачу, ведение и хранение Книги в обособленном подразделении организации, расположенном по адресу: ___________________, заведующего общежитием Петрову П.П.

6. В период отсутствия заведующего общежитием Петровой П.П. (период временной нетрудоспособности, трудового отпуска, иные случаи, предусмотренные действующим законодательством) возложить его обязанности на лицо, исполняющее его обязанности.

7. Назначить лицом, ответственным за ведение делопроизводства по указанным в настоящем приказе Книгам, заведующего канцелярией Иванову А.А.
8. Заведующему общежитием Петровой П.П. представлять сведения о внесенных замечаниях и предложениях в хранящиеся у них Книги, а также результатах их рассмотрения заведующему канцелярией 
Ивановой А.А.

9. Лицам, ответственным за выдачу, ведение и хранение Книги, обеспечить при проведении указанной работы соблюдение порядка, установленного действующим законодательством, а также настоящего приказа.

10. Приказ директора организации от 31.01.2018 № 01-08/49 «О назначении лица, ответственного за ведение книги замечаний и предложений», с изменениями и дополнениями, внесенными в него, признать утратившим силу.

11. Заведующему канцелярией Ивановой А.А. ознакомить с настоящим приказом заместителей директора, руководителей структурных подразделений организации под подпись.

Директор
ФИО
Приложение

к приказу директора 

организации

от ________ № _____________

ПОЛОЖЕНИЕ

о порядке выдачи, ведения 
и хранения книги замечаний и предложений 
в организации

ГЛАВА 1

ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ

 

1. Настоящим Положением, разработанным в соответствии с Законом Республики Беларусь от 18.07.2011 № 300-З «Об обращениях граждан и юридических лиц» (далее – Закон), постановлением Совета Министров Республики Беларусь от 12.11.2025 № 635 «О вопросах, связанных с рассмотрением обращений граждан и юридических лиц» (далее – постановление № 635), а также иными актами законодательства, принятыми в целях их реализации, устанавливается порядок выдачи, ведения и хранения книги замечаний и предложений в организации (далее – Книга).
2. В настоящем Положении применяются термины в значениях, определенных Законом и Положением о порядке выдачи, ведения и хранения книги замечаний и предложений, утвержденным постановлением № 635 (далее – Положение).

3. Делопроизводство по замечаниям и (или) предложениям граждан, внесенным в Книгу, ведется централизованно, отдельно от других видов делопроизводства и возлагается на лицо, назначенное в соответствии с приказом директора организации.

4. Книга предъявляется по первому требованию гражданина. Запрещается требовать от гражданина предъявления документов, удостоверяющих личность, или объяснения причин, вызвавших необходимость внесения замечания и (или) предложения.

Книга предъявляется в развернутом виде на очередной свободной для заполнения странице, исключая ознакомление гражданина с записями, внесенными в книгу другими гражданами.
ГЛАВА 2

ПРИОБРЕТЕНИЕ КНИГИ
5. Приобретение Книги производится организацией в порядке, установленном законодательством и локальными правовыми актами Центра, с учетом положений постановления Совета Министров Республики Беларусь от 06.07.2011 № 912 «О вопросах создания и ведения электронного банка данных бланков документов и документов с определенной степенью защиты и печатной продукции». 
6. При обнаружении фактов порчи (повреждения, брака), утраты Книги не позднее рабочего дня, следующего за днем обнаружения указанных фактов, ответственным лицом в налоговый орган представляется соответствующий акт, в котором указываются регистрационный номер Книги, адрес ее места нахождения, причина порчи (повреждения, брака), утраты Книги. 
7. При обнаружении факта хищения Книги в налоговый орган по месту нахождения организации представляется документ, подтверждающий обращение в органы внутренних дел по факту ее хищения.
ГЛАВА 3

ПОРЯДОК ВЕДЕНИЯ И ХРАНЕНИЯ КНИГИ
 8. Ведение и хранение Книги осуществляется ответственными лицами, назначенными в соответствии с приказом директора организации, а ведение Книги делопроизводства – заведующим канцелярией организации.

9. Место хранения Книги определяется в соответствии с приказом директора организации.

 В случае изменения адреса местонахождения Книги заведующий канцелярией организации не позднее рабочего дня, следующего за днем изменения местонахождения Книги, направляет уведомление в налоговый орган для внесения соответствующих изменений в электронный банк данных бланков документов и документов с определенной степенью защиты и печатной продукции (далее – электронный банк данных).

10. Реквизиты Книги «Дата внесения замечания и (или) предложения», «Фамилия, собственное имя, отчество (если таковое имеется) гражданина», «Адрес места жительства (места пребывания), контактный телефон», «Содержание замечания и (или) предложения» заполняются гражданином.

11. Реквизиты титульной страницы Книги, а также реквизиты Книги «Порядковый номер замечания и (или) предложения», «Резолюция руководителя организации, ее обособленного подразделения с поручением конкретным должностным лицам рассмотреть замечание и (или) предложение», «Сведения о ходе и результатах рассмотрения замечания и (или) предложения, дата рассмотрения, наименование должности, подпись и фамилия лица, внесшего сведения», «Отметка о направлении ответа гражданину (дата и регистрационный номер ответа)», «Наименование должности, фамилия, инициалы лица, ответственного за ведение книги замечаний и предложений» заполняются ответственным лицом.
Замечания и (или) предложения нумеруются порядковыми номерами с начала календарного года. 
В книгу замечаний и предложений вносятся замечания и предложения о деятельности организации, реализующей товары, выполняющей работы, оказывающей услуги, качестве реализуемых товаров, выполняемых работ, оказываемых услуг. 
Замечания и (или) предложения граждан, внесенные в Книгу и не относящиеся к деятельности организации, связанной с реализацией товаров, выполнением работ, оказанием услуг, оставляются без рассмотрения по существу без уведомления об этом заявителя. 
12. Сведения о ходе и результатах рассмотрения замечаний и (или) предложений и отметка о направлении ответа гражданину (дата и регистрационный номер ответа), в том числе уведомлении о продлении срока рассмотрения изложенных в Книге замечаний и (или) предложений, вносятся в Книгу не позднее последнего дня срока их рассмотрения. 
13. Книга ведется до полного заполнения всех страниц, предназначенных для внесения замечаний и (или) предложений, после чего Центр обязан в течение пяти календарных дней обратиться в реализующую организацию за получением новой Книги в порядке, установленном законодательством.

14. Регистрация замечаний и (или) предложений граждан, поступивших в организацию, и ответов (уведомлений) на них осуществляется в автоматизированной системе документационного обеспечения управления «Медиум». 
Регистрационный индекс замечаниям и (или) предложениям, внесенным в Книгу, ответам (уведомлениям) на них присваивается в соответствии с принятой системой регистрации документов в организации.

Регистрационный индекс замечания и (или) предложения, внесенного в Книгу, состоит из соответствующего индекса номенклатуры дел канцелярии, начальной буквы фамилии заявителя и порядкового номера замечания и (или) предложения, порядкового номера автоматизированной (электронной) системы, и в соответствующей графе Книги проставляется дата внесения записи (например, от 04.01.2026 № 01-34/К-2/344).

15. Контроль за соблюдением сроков рассмотрения обращений по Книге осуществляет лицо, назначенное в соответствии с приказом директора организации ответственным за ведение делопроизводства по ней, с использованием автоматизированной электронной системы контроля с заполнением регистрационно-контрольных карточек. 
16. Копии ответов (уведомлений) гражданам на замечания и (или) предложения, внесенные в Книгу, и документы, связанные с их рассмотрением, формируются в одно дело и хранятся у заведующего канцелярией организации. 
17. В случае полного заполнения всех страниц Книги, предназначенных для внесения замечаний и (или) предложений и информации об их рассмотрении, до истечения календарного года она хранится вместе с новой Книгой по месту ее ведения, а по истечении календарного года – в течение пяти лет в архиве Центра. 
18. По истечении установленных сроков хранения Книга подлежит уничтожению в порядке, установленном республиканским органом государственного управления в сфере архивного дела и делопроизводства. 
ГЛАВА 4
ЗАКЛЮЧИТЕЛЬНЫЕ ПОЛОЖЕНИЯ
19. По иным вопросам, не урегулированным настоящим Положением, организация руководствуется действующим законодательством.
Татьяна СОКОЛОВСКАЯ, руководитель юридического отдела (ведущий юрисконсульт) ГУ «Республиканский научно-практический центр онкологии и медицинской радиологии им. Н.Н. Александрова», старший преподаватель кафедры конституционного права юридического факультета БГУ
Актуально на 28.07.2026
