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t. Область применения
1.1. Назначение п область применепия
Настоящий стандарт устанавливает порядок управления жалобами и

апелляциями, поступающими в инспекционный орган Специализированной
инспекции Госстройнадзора, р.вработан с учетом требований ГОСТ ISОЛЕС 17 020 в
развитие РСМ ИО системы менеджмента инспекционного органа.

Настоящий стандарт входит в состав документации системы менеджмента
инспекционного органа и примеЕяется при управлении жалобами и апелляциями для
результативного и эффекгивного функционирования инспекционного органа,

Прочелура управления жалобами и апелляциями направлена на выявление
несоответствий, анализ причин несоответствий, для выбора целесообразных
корректирующих и предупреждающих действий, устранение несоответствий, анализ
эффеюивности проведенных мероприятий по устранению несоответствий и
предупреждающих действий.

Требования настоящего стандарта обязательны для применения всеми
струкryрными подрiвделениями, должностными лицами и сотрудниками
инспекционного органа, а также определенными стандартом подрrвделениями органа.

|.2. Термины и определения
апелляция (appeal): Запрос представителя объекга инспекции в инспекционный

орган о пересмотре решения, приIIJIтого этим органом в отношении объекга.
жалоба (complaint): В отличие от апелляции, вырtDкение неудовлетворенности

деятельностью инспекционного органа со стороны какого-либо лица или организации
с ожиданием ответа;

жалоба на инспекционный орган (complaint): Выражение
неудовлетворенности деятельностью инспекционного органа со стороны какого-либо
лица или организации с ожиданием ответа;

заявитель: Гралцанин или юридиtIеское лицо, подавIIIие (полшощие) обращеЕие.
инспекционный орган: Специализированная инспекция KoHTpoJUI и надзора за

строительством .Щепартамента коrrгроля и надзора за сц)оительством
Государственного комитета по стандартизации Республики Беларусь
(СпециализированнаJI инспекция Госстройнадзора);

коллективное обращенпе: Обращение двух и более заявителей по одному и
тому уже вопросу (нескольким вопросам);

обращение: Индивидуальные или коллективные змвление, предложение,
жалоба, изложенные в письменной, электронной или устной форме; (Закон)

услуга (sеrчiсе): Результат, по меньшей мере, одного действия, обязательно
осуществленного при взаимодействии поставщика и потребителя, и он, как правило,
нематериzчIен; (СТБ ISO 17020)

усгное обращение: Обращение змвитеJuI, изложенное в ходе лшIного приема;
письменное обращение: Обращение змвителя, изложенное в письменной

форме, в том числе замечания и (или) предложения, внесенные в книry замечаний и
предложений (Закон);
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электронЕое обращение: Обрацение змвителя, поступившее на адрес
элекгронной почты организации либо размещенное на официальном сайте
организации в глобальной компьютсрной сети Интернет (Закон);

повторное обращение: Письменное или электронное обращение, поступившее
от одного и того же змвитеJUI по одному и тому же вопросу в одну и ту же
организацию, в том числе направленное из других организаций, либо замечание и
(или) предложение, внесенные в книry замечаний и предложений одним и тем же
заJIвителем по одному и тому же вопросу одному и тому же индивиду:шьному
предпринимателю, поступившие в течение трех лет со дня посIупления в
организацию, к индивиду:rльному предпринимателю первоначчrльного обращения,
если на первонача.J,Iьное обращение змвителю был дан ответ (напраыIено

уведомление) (Закон);
книга замечаний и предложений: ,Щокумент единого образца,

преднtвначенный для внесения замечаний (заявлений и жiшоб) (далее, если не
определено иное, - замечания) и (или) предложений о деятельности организации,
индивидуального предпринимателя, качестве производимых феализуемых) ими
товаров, выполЕяемых работ, окlвываемых услуг (Закон);

1.3. обозначения
СП - струкryрное подрiвделение
ПРСМ - представитель руководства, ответственный за систему менедr(мента
РСМ - руководство по системе менеджмента инспекционного органа
|.4. х нение и а хи ви ование до ментов

обозначенпе
формы\ документа

Соетакпен/
дополнен

Подразделение
хранения
оригинала

Срок
хранения
оригинала

(лет)

Номер по
номенклаryре

деJI

Копии
внешние

Журнал учета приема
гракдан,

юридическж лиц
(Приложение А)

специалист по

регистраllии
5лет

Журна.lt регистрачии
обращений граждан и

юридиtlескю( лиц
(Приложение Б)

Специалист по

регистации
специалист по

регистрации

5лет

отчет по
обращениям в

инспекционtшй
орган Приложение В)

специалист по

регистрации
5лет

книга замечаний и
предложений

Велущий
юрисконсульт

Ведущий
юрисконсульт

5лет

письменrтые
обращения

специалист по
регистрации

специалист по
регистрации

5лет

Элекгронные
обращения

специмист по

регистрации

специа.лист по

регистрации
spec insp@dkns.by

5лет

Ответы на обращения специалист по
регистрации

Специалист по
регистрации

5лет
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2. Ответственность и контроль за рассмотрением обращений
заявителей

2.1 ýководитель пнспекционного органа несет ответственность за:
- определение отношениJI обращений к деятельности инспекционного

органа, укaвание отношениJI обращения к категории жалобы, обращения, апелJuIции и
Др.;

- назначениеответственноготехническогоменеджера;

- объекгивноеибеспристрастноерассмотрениепоступившихобращений,
в том числе жалоб и апелJUIций;

- принятие решения о снJlтии жtцоб и апелляций с KoHTpoJUI.

2.2 Ответственный технпческий менеджер несет ответственность за:

- сбор и проверку всей необходимой информации с целью полtверждениJI
правильности жалобы или апелляции; (п.7 .6.2)

- координацию и коrr!роль за своевременным и полным, объекгивным и
беспристрастным рассмотрением обращений, в том числе ж{цоб и апелляций;

- анtlлиз приtlин поступления обращений, в том числе жалоб и апелляций;

- оценкурезультативностипредпринятыхкоррекгирующихдействий;

- конlроль сроков ответов на обращения.
2.3 ýководители и сотрудники СП несут ответственность за:

- сбор и проверку всей необходимой информации с целью подтверждения
правильности жалобы или апелляции, в пределах своей компетенции; (п.7.6.2)

- своевременное и всестороннее рассмотрение обращений, в том числе жалоб
и апелляций в пределах своей компетенции;

- своевременную подготовку проекта ответа на обращение, в том числе
жалобу, апелляцию в пределах своей компетенции;

- разработку и выполнение коррекгируюцих действий по устранению
причин поступления обращений, в том числе жалоб и апелляций;

2.4 Ведущпй юрисконсульт несет ответствевность за:

- сбор и проверку всей необходимой информации с целью подтверждениJI
правильности жалобы или апелляции, в пределах своей компетенции; (п.7.6.2)

- своевременное и всестороннее рассмотрение обращений, в том числе жалоб
и апелляций в пределах своей компетенции;

- своевременную подготовку проекга ответа на обращение, в том числе
жалобу, апелляцию;

- выдачу, регистрацию, ведение и хранение книги замечаний и предlожений;
2.5 Специалист по регистрации несет ответственность за:

- сбор и проверку всей необходимой информации с целью подтверждениrI
правильности жмобы или апелляции, в пределalх своей компgгенции; (п.7.6,2)

- своевременное и всестороннее рассмотрение обращений, в том числе жarлоб
и апелляций в пределах своей компетенции;

- регистрацию обращений, в том числе жалоб и апелляций в день
поступления;

Разработчик Дата введения Версия Лист
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- регистрацию ответов на обращения, в том числе ж:rлобы и апелJrяции, в
день подписания руководителем;

- отправку ответов на обращения, в том числе жaшобы и апелJUIции, по почте
не позднее дIIJI, следующего за днем подписаниJI.

- ведение и хранение журнаJIа регистации обращений граждан и
юридических лиц;

- ведение и хранение журнала учета приема lраждан, юридических лиц;
хранение сформированных дел по обращениям граждан;

- формирование дел по обращениям граждан в соответствии с
номенкJIатурой дел.

Разработчик Мицкевич Т.Г. Дата введения Версия Лист
20.11.2019 6

З. Описаниедеятельности и распределениеответственности
3.1. Общие положепия
Рассмотрение обращений граждан (в том числе жaшоб и апелляций)

осуществляется в порядке, установленном:
- Указом Президеrrта Республики Беларусь от l5.10.2007 ЛЬ 498 <О

дополнительных мерах по работе с обращениями граrцан и юридических лиц);
- Законом Республики Беларусь m 18.07.2011 N9 300-З <Об обращениях

граждан и юридических лиц));

- Положением о порядке ведения делопроизводства по обращениям граждан
и юридических лиц в государственных органах, иных организациях, у
индивидуalльных предпринимателей, утвержденным постановлением Совета
Министров Республики Беларусь от 30.12.20l1 Nэ178б;

- Положением о порядке выдачи, регистации, ведения и храненшI книги
замечаний и предложений, утвержденным постановлением Совсга Министров
Республики Беларусь от l6.03.2005 JФ 285;

- ГОСТISОЛЕС 17020;

- настоящимстандартом.
Инспекционный орган гараIr,гирует, что подача жалобы или апелJuIции, их

рассмотрение и приш{тие решения по ним не приводят к дисцриминирующим
действиям в отношении лица или организации, подавшей жалобу или апелляцию. .Щля
обеспечения этого рассмотрение жaL.Iоб и апелляций проводится лицами не
осуществляющими надзор на объекгах лиц и организаций подавших жалобу.

Жалоба и апелляция не может быть рассмотрена лицом, действшI которого
обжалуются. Руководитель, о в его отс)тствие назначенный ответственный
технический менеджер, проверяет факгы наличия у инспектора близкородственных
(доверительных) отношений с заказчиками, зtlявIIгелями. Инспекгор (специалист) по
проведению государственного когrгроля и надзора обязан информировать

руководителя струкryрного подразделен}uI, а при необходимости руководIrтеля
инспекционного органа о факгах давления на них с целью влItяния на результаты
государственной инспекции.
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Процесс рассмотрениrI жалобы и апелJu{ции является конфиденциа.пьным в
отношении предмета жалобы или апелляции, степень общей доступности
информации решается совместно с змвителем.

З.2. Подача обращений
Обращения подzlются зiulвителями в инспекционный орган в письменной или

элекгронной форме, а также излагаются в устной форме.
Способы подачи письменных обращений:

- лично (по алресу: 2200З4, г. Минск, ул. Бересгянская, б);

- по почте (по адресу: 2200З4, г. Минск, ул. Берестянская, 6);

- по факсу (017-З0'|-З3-62);

- в книry замечаний и предложений (220034, г. Минск, ул. Берестянская, 6).
Способы подачи обращений в элекгронной форме:

по электронной почте (specinsp@dkns.by)

- через сайг .Щепартамента контроля и надзора за строительством dkns.by.
Устные обращения излагаются зuulвителями в ходе личного приема в

соOтветствии с графиком приема, }твержденным приказом Ns 01-1/1ll55 от 30.11.2017
и размещенным на сайге http://wrпw.яosstandart.qov.by/dkns,by. Блок схема
рассмотрения обращений граждан и юридических лиц приведена в СТП 02-2018
(Приложенпе Г).

З.3. Сроки подачи обращений
Подача заявителями замечаний и предIожений сроком не ограничивается.
Жалобы и апелляции могут быть поданы в течение трех лет со дюI, когда

змвители обращений узнzши или должны были узнать о нарушении их црав, свобод и
(или) законных интересов.

З.4. Требования, предъявляемые к обращениям
Обращения излагаются на белорусском или русском языке.
письменные ения олжны со е жать:

- наименование и (или) адрес организации либо должность лица, которым
направляется обращение;

- фамилию, собственное имя, отчество либо инициалы гр{Dкданина, адрес его
места жительства (места пребывания);

- изложеЕие сути обращения;

- личную подпись грrDкданина (граждан).
письменные обращения юридических лиш должны содеDжать:

- наименование и (или) адрес организации либо должность лица, которым
направляется обращение;

- полное наименование юридического лица и его место нахождения;

- изложение сути обращения;

- фамилию, собственное имя, отчество (если таковое имеется) руководителя
или лица, уполномоченного в установленном порядке подписывать обращения;

Разработчик Мицкевич Т.Г. .Щата введения Версия
20.11.20l9 2 7
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- личную подпись руководителя или лица, уполномоченного в

установленном порядке подписывать обращения, заверенrтую печатью юридического
лица.

Апелляции должны содержать номер и дату обжалуемого закJIючениJI по
проведению инспекции градостроительной и проектной документации.

Элекгронные обращения должны, цроме вышеперечисленного, содержать адрес
элекгронной почты змвителя. Требование наличия личной подписи на элекгронные
обращения не распространяется

Замечания и (или) предложения вносятся в книry замечаний и предJIожений в
соответствии с формой книги замечаний и предложений, установленной Советом
Минис,тров Республики Беларусь. Книга замечаний и предложений инспекционного
органа находится в каб. 5 у ведущего юрисконсульта. Ответственный за ведение и
хранение книги замечаний и предложений - ведущий юрисконсульт.

Текст обращениJI должен поддаваться прочтению. Рукописные обращения
должны быть написаны четким, разборчивым почерком. Не допускается
употребление в обращениях нецензурных либо оскорбительных слов или выра)кениЙ.

3.5. Прием и регистрация обращений
Ведение делопроизводства по обращениям граждан и юридических лиц

осуществляется в соответствии с Положением о порядке ведения делопроизводства
по обращениям граждан и юридических лиц в государственных органах, иных
организациях, у индивидуarльных предпринимателей, угвержденным постановлением
Совета Министров Ресrryблики Беларусь от 30.12.2011 }l!1786.

Регистрационный индекс письменным и элекгронным обращениям зarявителей
присваивает специirлист по регистрации после определеншI руководителем
инспекции отношения обращения к деятельности инспекционного органа, путём
на,,Iол{ениJI письменной резолюции с укalзанием отношениJI обращения к категории
жа",Iобы, апелJUIции и др.

Обращениям, ответам на них, в том числе ответам, направленным змвителям на
вынесенные замечаншI и (или) предложения в книry замечаний и предложений,
присваивается регийрационный индекс в соответствии с утвержденной
номенкJIатурой дел. Регистрационный индекс обращениJI состоит из индекса дела,
порядкового номера поступившего обращения с лштерой Фк), первой буквы фамилии
обратившегося через дефис (например 03-1l/12ж-А, где 03-1l - индекс дела в

номенкJIатуре, А - первм буква фамилии обратившегося, 12ж - порядковый номер
поступившего обращения). При регистрации коллективных обращений в их индекс
вкJIючается буквенное обозначение <КЛ>, анонимных - <<АН>>, юридических лиц -
(ЮЛ>. В целях идентификации жалоб и апелrrяций на инспекционный орган, к

указанным выше добавляется индекс (ИО) - при жалобе на инспекционный орган и
(ИОА) - при апелляции на инспекционный орган.

Обращения одного и того же змвителя по одному и тому же вопросу,
направленные различным адресатам и поступившие для paccMoTpeH}UI в организацию,

учитываются под регистрационным индексом первого обращения с добавлением
дополнительного порядкового номера. Повторным обращениям зtцвLrтелей при их
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поступлении в государственный орган, и}ryю организацию присваивается
регистрационный индекс первого обращения.

Специалист по регистрации регистрирует устные обращения (по устному
распоряжению начальника) в журнчlле регистрации обращений цраждан и
юридических лиц (Приложение Б) с указанием сути обращения и реквизитов
обратившегося.

Специалист по регистрации регистрирует обращения в журнале регистрации
обращений граждан и юридических лиц (Приложение Б) и передает руководителю на
дальнейшее рассмотрение.

3.б. Порядокрассмотренияобращений
Руководитель рассмативает обращение, определяет его отношение к

деятельности инспекционного органа, а также заместитеJuI начальника,
ответственного за организацию работы по его рассмотрению rц/тем наJIожения
письменной резолюции, указав отношение обращения к категории жалобы, апелляции
и ДР.

Специалист по регистрации вносит резолюцию руководителя в элекгронный
журнал регистрации обращений граждан и юридических лиц гrугем записи в
соответствующую графу журнaша либо путем прикреплениjI документа, содержащего
резолюцию к журналу регистрации и передает оригинzш письменного обращения
на:}наченному ответственным начaшьнику отдела, а копию письменного обращения
заместителю начмьника инспекции - техническому менеджеру (руководитель

указывает фамилии таких лиц в своей резолюции на поступившее обращение).
Начальник отдела рассматривает обращение и письменной резолюцией

определяет исполнителя, ответственного за его рассмотение.
К рассмотрению обращения моryт привлекаться несколько соисполнителей.
Результат рассмотрения обращений змвителей (информачия о направленных

запросах, полученных документах, отзыве змвителями своего обращения,
уведомление з{rявителей о причинах превышения установленных законодательством
сроков рассмотрения обращений, рассмотрение коллекгивного обращениrI тридцати и
более заявителей с выездом на место), изменение сроков рассмотрения обращений,
результат их рассмотрения фассмотрение обращения по существу, оставление
письменных, устных и электронных обращений без рассмотрения по существу,
направление обращений для рассмотрениJI организациJIм в соответствии с их
компетенцией, прецращение переписки), а таюке отметка о выдаче предписания и его
исполнении точно и своевременно отражаются начальником отдела
(непосредственным исполнителем) в регистрационно-контрольной карточке
(приложение Г).

Сведения о ходе и результатах рассмоlрения замечаний и предложений
своевременно вносlтг ведущий юрисконсульт в книry замечаний и предlожений.

Если в процессе рассмотрения обращения выявляется несоответствие, то его
дальнейшее рассмотрение осуществляется в соответствии с СТП 02-2018.
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З.7. Сроки рассмотрения обращений
Обращения доля(ны быть рассмотрены не позднее rrятнадцати дней со дня,

следующего за днём регистрации, а обращения, требующие дополнительного
изучения и проверки, - не позднее одного месяца. если иной срок не установлен
законодательными актами.

В случае, если для решения изложенных в обращениях вопросов необходимы
совершение определенных действий (выполнение работ, коррекгирующих действий,
оказание услуг), получение информации из иностранного государства в сроки,
превышающие месячный срок, змвители в Ilятидневный срок со дI I продлсния срока
рассмотрениJI обращений уведомляются о приtIинах превышения месячного срока и
сроках совершения таких действий (выполнения работ, оказания услуг) или сроках
рассмотрениJI обращений, по существу.

Огветы на рассмотренные по существу устные обращения подлежат объявлению
змвителям в ходе личного приема. Результат решения изложенных в устном
обращении вопросов специzшист по регистрации отмечает в журнarле )п{ета приема
граждан, юридических лиц (Приложение А).

Течение срока рассмотрения начинается со дня, следующего за днём
регистрации обращения в организации, в журнzrле регистрации обращений граждан и
юридических лиц (Приложение Б).

Если последний день срока рассмотрения обращений приходится на нерабочий
день, то днём истечеЕия срока считается первый следующий за ним рабочий день.

3.8. Отправление ответа заявителю обращения
Ответ заявителю, с укtванием принятых мер, оформляегся в письменном виде и

должен содержать:

- информацию о разработанных корректир},ющих и предупреждающих
действиях;

- информацию о предприtfiтых и планируемых мерах коррекции.
Срок окончания рассмотрения обращения подтверждается датой передачи ответа

змвителю лиtIно, с отметкой о вручении или датой пIтемпеля отделения связи на
квитанции об отправке письма - уведомление о рассмотрении обращения.

3.9. Оставление обращений без рассмотреппя
Письменные обращения могд быть оставлены без рассмотрения по существу,

если:

- обращения не соответствуют требованиям, перечисленным в пункге 3.4;

- обращения содержат вопросы, решение которых не относится к
компетенции организации;

- пропущен без уважительной причины срок подачи жалобы;

- змвителем подано повторное обращение, в том числе внесенное в книry
замечаний и предложений, если оно уже было рассмотрсно по существу и в нем не
содержатся новые обстоятельства, имеющие значение дIя рассмотрения обращения
по существу;

- с змвителем прекращена переписка по изложенным в обращении вопросам.
Устные обращения могд быть оставлены без рассмотрения по существу, если:
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