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ВВЕДЕНИЕ 

 

В современных условиях для повышения эффективности управления 

необходимо совершенствование работы с документами, так как всякое 

управленческое решение всегда базируется на информации. Организация 

документооборота влияет на качество работы. От того, насколько 

профессионально ведется работа с документами, зависит эффективность 

управленческой деятельности в организации в целом. Нынешний подход к 

управлению документами предполагает унифицированное управление 

различными видами документов. Многочисленные проблемы, которые 

относятся к управлению как электронными, так и к другим видам документам, 

на данный момент считаются составляющими элементами информационной 

безопасности организации. 

Изменения, происходящие в стране, внедрение новых информационных 

технологий, отразились на деятельности медицинских учреждений, в том числе 

на процессе организации работы с обращениями граждан. Появление новых 

возможностей коммуникации между пациентами и медициинским учреждение 

(оформление запросов в электронной форме, электронный архив, письменные 

обращения, сайт) обеспечивающих более широкий и быстрый доступ к 

документам, востребованным для личных и управленческих нужд должно было 

упростить деятельность приемной главного врача, онако наоборо обнажило ряд 

организационных и информационных проблем. 

Актуальность и важность изучения вопросов документационного и 

информационно обеспчения деятельности приемной главного врача 

медицинского учреждения обусловлена тем, что управленческие процессы и их 

документационное обеспечение в любом учреждении это сложный комплекс 

процессов, которые требуют обязательного регулирования и изучения. 

Регуляторами здесь выступают нормы законодательных и иных правовых 

актов, принимаемых государственными органами. В соответствии с ними 

действуют нормативно-методические документы общегосударственного 
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(межотраслевого) действия, устанавливающие правила, методы и 

технологические приемы работы с документами.  

Наряду с этим важная роль отведена внутренним организационным 

документам, которые разрабатываются и принимаются самим учреждением. 

Именно они устанавливают порядок и фиксируют определенные условия их 

эффективного выполнения, то есть регламентируют управленческие действия в 

организации.  

Необходимость разработки внутренних документов диктуется 

законодательством, которое определяет их как регуляторы внутренней жизни 

любой структуры. Целью совершенствования российского здравоохранения 

является улучшение общественного здоровья на основе повышения 

доступности и качества медицинской помощи для населения, защита граждан в 

сфере охраны здоровья и обеспечение реализации конституционного права 

граждан на охрану здоровья и медицинскую помощь, а также оперативное 

реагирования на нарушения прав граждан в сфере охраны здоровья.  

Объектом исследования являются проблемы, теоретические и 

практические аспекты делопроизводства бюджетного учреждения Ханты-

мансийского автономного округа – Югры «Сургутский клинический кожно-

венерологический диспансер» (далее БУ ХМАО-Югра «Сургутский 

клинический кожно-венерологический диспансер»). 

Предметом исследования является документационное обеспечение 

деятельности приемной главного врача БУ ХАМО-Югрыи «Сургутский 

клинический кожно-венерологический диспансер», особое внимание уделяется 

процессам относящимся к обеспечению работы с обращениями граждан в 

условиях применения информационных технологий .  

 Теоретическую основу выпускной квалификационной работы составили 

труды российских ученых, специалистов сферы здравоохранения, экспертов в 

области документационного и информационного обеспечения деятельности.  

Проблемы и перспективные направления, особенности делопроизводства в 

учреждениях здравоохранения предметно не рассматривались. Ряд сюжетов, 
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посвященных данной тематике, присутствуют в ряде научно-исследовательских 

работ. 

Общие вопросы делопроизводства были описаны различными авторами: 

Я.В. Зулиным, Т.Б. Мульгановой, В.И. Сабановым, М.А. Садовой, В.В. 

Степановым, М.А. Татарниковым, В.М. Чернышевым, Е.Ю.Щепиной. В 

работах данных авторов освещены практические вопросы организации 

делопроизводства в медицинских организациях. Представлены правила 

документооборота и оформления документов, примерная инструкция по 

делопроизводству, положение об отделе документационного обеспечения, 

должностные инструкции работников, ответственных за организацию и ведение 

делопроизводства, список основных терминов в области делопроизводства и 

архивного дела. Данная литература дает нам возможность проанализировать 

особенности делопроизводства в медицинских учреждениях. 

В ходе исследование темы были изучены публикации по вопросу 

автоматизации системы документооборота таких авторов как: И.П. Гайдышева, 

А.В. Губина, А.Е. Кобызева, С.В. Косинцева, О.С.  Кудрявцевой, М.В. Ларина, 

А.С. Сергеенко, И.А. Ухвановой. 

 В статье И.А. Ухвановой, О.С Кудрявцевой «Современная 

автоматизированная система документационного обеспечения управления» 

Озвучена мысль о необходимости электронного документооборота между 

территориально удаленными офисами организации, а также различных 

организаций друг с другом. 

 Ларин М.А в статьях «Актуальные проблемы современного 

документоведения» и «Электронные документы: вопросы теории и практики» 

проанализировал ключевые терминологические проблемы документоведения, 

его методология, закономерности, вопросы электронных документов и 

электронного документооборота, также проведена систематизация типов 

электронных документов [Ларин, с. 139-140]. 

 К электронным документам можно отнести: 
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 собственно электронные документы, жизненный цикл которых 

протекает только в электронном виде; 

 электронные копии бумажных и других аналоговых документов; 

 базы данных в виде сложных документов (реестры, кадастры и др.); 

 интернет-документы (документация социальных сетей, сайтов и др.). 

 В работе И.П. Гайдышева, А.В. Губина, А.Е. Кобызева, С.В. Косинцева, 

А.С. Сергеенко «Проблемы внедрения систем электронного документооборота 

в медицинском бюджетном учреждении» предложена следующая 

классификация проблем внедрения в системе электронного документооборота в 

медицинском бюджетном учреждении [Гайдышев, с. 274-274]: 

- Организационные проблемы; 

-  Финансовые проблемы; 

- Юридические проблемы; 

- Морально-психологические проблемы; 

- Технические проблемы. 

Усиливающаяся роль ДОУ при создании единого информационного 

пространства организации, приводит к потенциальной необходимости 

выработки методических рекомендаций для проведения анализа эффективности 

системы делопроизводства и выявления потенциальных возможностей ее 

рационализации и оптимизации [Платко, с. 2]. В работе А.Ю. Платко 

«Практические аспекты анализа системы документационного обеспечения 

управления» была предложена комплексная методика проведения анализа 

эффективности системы делопроизводства, основанная на всестороннем 

исследовании макро-, микроокружения, нормативно-правовой регламентации 

процессов делопроизводства, поэтапном выявлением «слабых мест» на всех 

этапах работы с документами. Данная работа дает нам представление как 

можно проанализировать эффективность работы ДОУ и соответственно можно 

будет выявить проблемы в организации работы с документами в учреждении 

для дальнейшего их решения. 
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При изучении опыта предшественников был выявлен и проанализирован 

достаточно большой объем научных статей по тематике исследования. Нами 

были сделаны следующие выводы: большое количество статей посвящены 

изучению вопросов по организации делопроизводства на традиционных 

носителях, и его законодательного регулирования, также уделяется большое 

внимание проблемам информатизации медицинских учреждений.  

Анализ научных работ и статей периодических изданий показал, что 

вопросы применения системы электронного делопроизводства в медицинских 

учреждениях раскрыты лишь в общих чертах, большинство работ касаются 

проблем применения информационных технологий в целом. однако 

исследователями не в полной мере изучены проблемы, связанные с внедрением 

этих информационных технологий при документационное обеспечение 

деятельности приемной главного врача. 

Цель выпускной квалификационной работы – в изучении 

современных проблем и перспектив документационного обеспечения 

деятельности приемной главного врача бюджетного учреждения Ханты-

Мансийского автономного округа – Югры «Сургутский клинический кожно-

венерологический диспансер», и выработке рекомендаций для организации 

совершенствования процессов организации работы с обращениями граждан. 

Достижению поставленных целей способствует решение следующих 

задач:  

- Дать характеристику правового регулирования деятельности и 

документационного обеспечения приемной главного врача диспансера; 

- проанализировать состав организационно-правовой документации 

диспансера, выявить основные проблемы ее оптимизации и предложить 

рекомендации по ее совершенствованию  в условиях цифровизации; 

- рассмотреть организацию деятельности и функции приемной главного 

врача диспансера; 

-  выявить актуальные проблемы и определить пути оптимизации 

документационного обеспечения деятельности приемной главного врача;  
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- изучить состояние документационного и информационного обеспечения 

деятельности приемной главного врача учреждения в условиях 

функционирования системы электронного документооборота;  

- проанализировать организациию работы с обращениями граждан в 

приемной главного врача, выявить проблемы и перспективы ее 

совершенствования в условиях цифровизации; 

- дать рекомендации по совершенствованию организационно-правовой 

документации по делопроизводству и информационному обеспечению 

организации работы с обращениями граждан в приемной, спроектировать 

«Методические рекомендации по работе с обращениями граждан на портале 

ССТУ.РФ посредством автоматизированного рабочего места единой системы 

обращения граждан». 

Методологической основой исследования являются общенаучные и 

специальные методы исследования. В ходе исследования в качестве 

общенаучного метода использовался метод систематизации, а также 

применялись методы, обусловленные конкретными задачами исследования: 

сравнительный анализ, аналитический и статистический методы для обобщения 

и анализа информации. 

В качестве общенаучного метода был взят метод классификации, на 

основании которого было изучено нормативное регулирование деятельности 

приемной главного врача БУ ХМАО-Югры «Сургутский клинический кожно-

венерологический диспансер». Вся нормативная база, на основании которой 

сформирована деятельность организации, была классифицирована на 

законодательные акты, нормативно-методические документы и локальную 

текущую документацию. 

Применялись методы документоведческого исследования. В частности, 

это изучение источников (нормативных правовых актов, организационных 

документов и т.д.). На основании данного метода был выделен и 

проанализирован предмет исследования – организация работы с документами в 
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приемной главного врача БУ ХМАО-Югры «Сургутский клинический кожно-

венерологический диспансер». 

Метод сравнения – это сопоставление данных с целью выявления черт 

сходств или различий между ними. Например, мы сравниваем существующую 

организацию работы с документами с требованиями законодательных и 

нормативно-методических документов, оформление документов в соответствии 

с требованиями ГОСТ и т.д. Результаты сравнения являются важнейшей 

предпосылкой для обобщения и выводов. Предпроектное обследование 

проводится для дальнейшей разработки рекомендаций, в ходе которого мы 

получаем более полное представление о состоянии объекта исследования на 

сегодняшний день. 

Работа была построена с использованием методов проектирования, 

предпроектного обследования и анализа. Для составления проекта была 

проведена следующая работа: изучение системы документооборота в БУ 

ХМАО-Югры «Сургутский клинический кожно-венерологический диспансер», 

непосредственное наблюдение. Метод наблюдения используется для выяснения 

организации работы с документами: прием, обработка, регистрация, текущее и 

архивное хранение документов. 

Источниковую основу исследования составляют различные по своему 

информационному значению для решения поставленных залач документы. 

Документы, систематизированы автором в соответствии с их происхождением 

и характером содержащейся в них информации: 

 Конституция РФ; 

 Федеральные законы Российской Федерации; 

 Нормативно-методические документы; 

 Материалы текущего архива БУ ХМАО-Югры «Сургутский 

клинический кожно-венерологический диспансер». 

В первую группу источников включены законодательные акты, 

регламентирующие вопросы организации работ с документами в организациях: 
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–  Конституция Российской Федерации занимает первое место в иерархии 

нормативно-правовых актов, никакие правовые акты не могут ей 

противоречить. Данное требование, несомненно, также отражается при 

документировании и создании локальных актов в организации [Конституция 

РФ]. 

– Федеральный закон Российской Федерации 27 июля 2006 г. № 149-ФЗ 

«Об информации, информационных технологиях и защите информации». 

Законом определяется правовой режим создания, хранения и использования 

информационных ресурсов» [Об информации, информационных 

технологиях…, ст. 2-16]; 

– Федеральный закон Российской Федерации от 27 июля 2006 г. № 152-

ФЗ «О персональных данных» [О персональных данных, ст. 2-23]; 

– Федеральный закон Российской Федерации от 22 октября 2004 года № 

125-ФЗ «Об архивном деле в Российской Федерации» [Об архивном деле…, ст. 

17-23]; 

– Федеральный закон Российской Федерации от 06 апреля 2011 г. № 63-

ФЗ «Об электронной подписи» [Об электронной подписи, ст. 2-18]. 

Во вторую группу источников входят нормативные акты, 

рассматривающие правила, основные принципы и направления в организации 

работы с документами: 

– Приказ Росархива от 11 апреля 2018 г. № 44 «Об утверждении 

Примерной инструкции по делопроизводству в государственных организациях» 

[Об утверждении Примерной инструкции…, ст. 2-8]; 

– ГОСТ Р 7.0.8-2013. Национальный стандарт Российской Федерации. 

Система стандартов по информации, библиотечному и издательскому делу. 

Делопроизводство и архивное дело. Термины и определения [ГОСТ Р 7.0.8-

2013, …]; 

– ГОСТ Р 7.0.97-2016. Национальный стандарт Российской Федерации. 

Система стандартов по информации, библиотечному и издательскому делу. 
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Организационно-распорядительная документация. Требования к оформлению 

документов» [ГОСТ Р 7.0.97-2016, …]. 

 - ГОСТ Р ИСО 15489-1-2019 Система стандартов по информации, 

библиотечному и издательскому делу. Информация и документация. 

Управление документами. ГОСТ распространяется на документы (всех 

форматов и на всех носителях), создаваемые или получаемые организацией в 

процессе ее деятельности или лицом, на которого возложена такая обязанность. 

 - ГОСТ 6.10.5-87 Унифицированные системы документации. Требования 

к построению формуляра-образца. Стандарт устанавливает основные 

требования к построению формуляров-образцов, к разработке 

унифицированных на их основе форм документов с учетом возможности их 

машинной обработки и изготовлению бланков документов.  

 - ГОСТ Р 7.0.8-2013 СИБИД. Делопроизводство и архивное дело. 

Термины и определения. Настоящий стандарт устанавливает термины и 

определения основных понятий, используемые в области делопроизводства и 

архивного дела. Термины, установленные настоящим стандартом, 

рекомендуются для применения во всех видах документации и литературы по 

делопроизводству и архивному делу, входящих в сферу действия работ по 

стандартизации и (или) использующих результаты этих работ. 

ГОСТы содержат все необходимые требования, предъявляемые к форме 

документов, бланкам, составу реквизитов. 

  Третья группа это локальные нормативные акты БУ «Сургутский 

клинический кожно-венерологический диспансер» такие, как: 

- Устав бюджетного учреждения Ханты-Мансийского автономного 

округа – Югры «Сургутский клинический кожно-венерологический 

диспансер»; 

- Положение об организации деятельности бюджетного учреждения 

Ханты-Мансийского автономного округа – Югры «Сургутский клинический 

кожно-венерологический диспансер»; 
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- Положения отделов и структурных подразделений бюджетного 

учреждения Ханты-Мансийского автономного округа – Югры «Сургутский 

клинический кожно-венерологический диспансер»; 

- Штатное расписание бюджетного учреждения Ханты-Мансийского 

автономного округа – Югры «Сургутский клинический кожно-

венерологический диспансер»; 

- Инструкция по делопроизводству в бюджетном учреждении Ханты-

Мансийского автономного округа – Югры «Сургутский клинический кожно-

венерологический диспансер»; 

- Номенклатура дел, приказы и т.д.  

Заключительную четвертую группу источников составляют материалы 

текущего делопроизводства, которые содержат в себе номенклатуру дел, 

журнал регистрации входящей, исходящей корреспонденции. 

Изученный состав источников достаточно широк, разнообразен и он 

позволяет проанализировать документационное обеспечение в приемной 

главного врача в БУ «Сургутский клинический кожно-венерологический 

диспансер» и решить поставленные задачи. 

Научная новизна исследования определяется тем что в рамках 

выпускной квалификационной работы такая тема рассматривается впервые. 

В связи с поставленными задачами и целью выпускной 

квалификационной работы была выбрана следующая структура работы, 

состоящая из введения, трех глав, заключения и приложений.  

Во введении дается обоснование выбранной темы, ее актуальность, 

определены объект и предмет исследования, изложены цели и задачи работы, 

дана характеристика использованных методов исследования, источников и 

литературы.  

В первой главе рассматривается правовое регулирование и 

организационного функциональный анализ документационного обеспечения 

деятельности учреждения.  
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Во второй главе проводится обзор документационного обеспечения 

деятельности приемной главного врача БУ «Сургутский клинический кожно-

венерологический диспансер» и анализ функционирования системы 

электронного документооборота. Рассматриваются проблемы и перспективы 

совершенствования организации работы с обращениями граждан.  

В третьей главе приводятся предложения по рационализации и 

совершенствованию документационного обеспечения деятельности приемной 

главного врача БУ «Сургутский клинический кожно-венерологический 

диспансер», разработаны проекты – Методические рекомендации по работе с 

обращениями граждан в бюджетном учреждении Ханты-Мансийского 

автономного округа – Югры «Сургутский клинический кожно-

венерологический диспансер» на портале ССТУ.РФ посредством 

автоматизированного рабочего места единой системы обращения граждан; О 

внесении дополнений и изменений в Инструкцию по делопроизводству и 

Положение об организации работы с обращениями граждан. Проведены 

расчеты эффективности. В заключении подводятся итоги выпускной 

квалификационной работы, предлагаются некоторые мероприятия по 

оптимизации документационного обеспечения. 

Некоторые результаты исследования представлены в двух статьях, 

опубликованных в журнале «Молодой ученый»: 

Неустроева Т.В. Работа с обращениями граждан в медицинской 

организации с использованием портала ССТУ.РФ //Молодой ученый. № 

48(338), ноябрь 2020. С. 529-531. 

Неустроева Т.В. Удаленный режим работы как альтернативный способ 

организации труда в условиях пандемии// Молодой ученый. № 52 (342), 

декабрь 2020.  
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ГЛАВА 1. ПРАВОВОЕ РЕГУЛИРОВАНИЕ И ОРГАНИЗАЦИОННО-

ФУНКЦИОНАЛЬНЫЙ АНАЛИЗ ДОКУМЕНТАЦИОННОГО ОБЕСПЕЧЕНИЯ 

ДЕЯТЕЛЬНОСТИ БУ ХМАО – ЮГРЫ «СУРГУТСКИЙ КЛИНИЧЕСКИЙ 

КОЖНО-ВЕНЕРОЛОГИЧЕСКИЙ ДИСПАНСЕР»: ПРОБЛЕМЫ И 

ПЕРСПЕКТИВНЫЕ НАПРАВЛЕНИЯ ОПТИМИЗАЦИИ 

 

1.1. ПРАВОВОЕ РЕГУЛИРОВАНИЕ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ И 

ДОКУМЕНТАЦИОННОГО ОБЕСПЕЧЕНИЯ ПРИЕМНОЙ ГЛАВНОГО 

ВРАЧА ДИСПАНСЕРА 

 

Бюджетное учреждение Ханты-Мансийского автономного округа – Югры 

«Сургутский клинический кожно-венерологический диспансер» (далее по 

тексту БУ ХМАО-Югры «Сургутский клинический кожно-венерологический 

диспансер») создано распоряжением Правительства Ханты-Мансийского 

автономного округа - Югры от 01 июня 2005 года № 231-рп. Учредителем 

Учреждения является Ханты-Мансийский автономный округ - Югра. 

Учреждение находится в ведении Департамента здравоохранения Ханты-

Мансийского автономного округа - Югры. 

БУ ХМАО-Югры «Сургутский клинический кожно-венерологический 

диспансер» является ведущим учреждением по оказанию специализированной 

консультативной, диагностической и лечебно-профилактической 

дерматовенерологической помощи жителям прикрепленной территории 

обслуживания (г. Сургут, Сургутский район, г. Когалым), осуществляющим 

координацию мероприятий по профилактике инфекций, передаваемых половым 

путем (ИППП), и заразных кожных заболеваний с муниципальными, 

окружными и негосударственными медицинскими учреждениями, органами 

Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и 

благополучия человека, органами образования, внутренних дел, жилищно-

коммунальной и ветеринарной службой, общественными организациями. 
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БУ ХМАО-Югры «Сургутский клинический кожно-венерологический 

диспансер» является клинической базой Сургутского государственного 

университета и Сургутского медицинского училища. 

БУ ХМАО-Югры «С ургутский кл инический ко жно-венерологический 

ди спансер» ос уществляет св ою де ятельность на ос новании: 

 Ус тава, ут вержденного ра споряжением Де партамента по уп равлению 

го сударственным им уществом Ха нты-Мансийского ав тономного ок руга – 

Юг ры от 14.12.2011 № 06 -2509/110; 

 По ложения об ор ганизации де ятельности БУ ХМАО-Югры 

«С ургутский кл инический ко жно-венерологический ди спансер», 

ут вержденного пр иказом от 21.09.2018 № 07 -15-П-97; 

 Ли цензии на ме дицинскую де ятельность от 11.04.2019 № ЛО -86-01-

003285 (с рок - бе ссрочно); 

 Ли цензии на вы сокотехнологичную ме дицинскую по мощь от 

23.06.2015 № ФС -86-01-001276 (с рок - бе ссрочно); 

 Са нитарно-эпидемиологического за ключения на со ответствие ус ловий 

ра боты с би ологическими и ми кробиологическими ор ганизмами и их 

то ксинами от 05.06.2015 № 86 СУ.02.000.М.00116.06.15 (с рок - бессрочно). 

В уч реждении ус пешно вн едрена и фу нкционирует си стема ме неджмента 

ка чества в со ответствии со ст андартом ГО СТ Р ИСО 90 01-2015 (I SO 

90 01:2015), ср ок де йствия до 08 .05.2021, ко торая яв ляется эф фективным 

ин струментом для до стижения гл авной це ли уч реждения – уд овлетворения 

тр ебований потребителя.   

Со гласно Ус тава БУ ХМАО-Югры «С ургутский кл инический ко жно-

венерологический ди спансер» на ходится в ве дении Де партамента 

зд равоохранения ХМАО-Югры. 
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В Ус таве уч реждения пр описаны об щие по ложения, це ли и ви ды 

де ятельности, по лномочия Де партамента зд равоохранения ХАМАО-Югры и 

Де партамента по уп равлению го сударственным им уществом ХМАО-Югры, 

им ущество уч реждения, ор ган уп равления уч реждения, ко торым яв ляется 

гл авный вр ач, а та кже пр описан ра здел о ли квидации, ре организации и 

из менении ти па учреждения. 

В По ложении об ор ганизации де ятельности БУ ХМАО-Югры 

«С ургутский кл инический ко жно-венерологический ди спансер» (д алее – 

Ди спансер) пр описано: 

 Об щее по ложение;  

 Ос новные за дачи и фу нкции ди спансера; 

 Пр ава и об язанности ди спансера; 

 Ст руктура диспансера. В св оей ст руктуре ди спансер им еет сл едующие 

по дразделения: ап парат уп равления, ам булаторно-поликлиническое от деление; 

ст ационарное от деление кр углосуточного и дн евного пр ебывания, кл инико-

диагностическая ла боратория, ор ганизационно-методический от дел, 

об щебольничный не медицинский пе рсонал, от дел пл аново-экономической и 

до говорной ра боты, фи нансово-экономическая сл ужба, от дел ин формации и 

пр ограммно-информационной по ддержки и ад министративно-хозяйственный 

от дел; 

 Ст руктурные по дразделения диспансера. Где ра ссмотрены ст руктура, 

фу нкции, пр ава и об язанности ам булаторно-поликлинического, ст ационарного 

(в том чи сле дн евного ст ационара) от делений, кл инико-диагностической 

ла боратории – в со ответствии с По ложениями о ра боте ст руктурных 

по дразделений; 
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 Ре жим ра боты диспансера. Ра ссмотрены гр афики ра боты ст руктурных 

по дразделений; 

 Ор ганизация ра боты с те рриториями, в ст руктуру ко торой вк лючены 

му ниципальные об разования: го род Су ргут, Су ргутский ра йон, го род Ко галым; 

 Им ущество и финансы. В да нном ра зделе ид ет сс ылка на Ус тав 

диспансера. 

В По ложении об ор ганизации де ятельности ам булаторно-

поликлинического от деления рассматриваются: 

 Об щие положения. Ам булаторно-поликлиническое от деление 

яв ляется ст руктурным по дразделением БУ ХМАО-Югры «С ургутский 

кл инический ко жно-венерологический ди спансер», со здаваемым для ок азания 

ме дицинской по мощи по пр офилю «д ерматовенерология» в ам булаторных 

условиях. В св оей де ятельности ам булаторно-поликлиническое от деление 

ру ководствуется за конодательством Ро ссийской Фе дерации, но рмативными 

пр авовыми ак тами Ми нздрава Ро ссии, Де партамента зд равоохранения ХМ АО-

Югры и на стоящим Положением. 

 Уп равление ам булаторно-поликлиническим отделением. Ру ководство 

де ятельностью ам булаторно-поликлинического от деления ос уществляет 

за ведующий от делением - вр ач де рматовенеролог, на значаемый пр иказом 

гл авного вр ача Ди спансера и по дчиняющийся не посредственно гл авному вр ачу 

и за местителю гл авного вр ача по ме дицинской части. 

 Ст руктура и шт атная чи сленность отделения. Ст руктура Уч реждения 

от ображает ве ртикальную и го ризонтальную (п ри не обходимости) 

до лжностную по дчиненность, и пр едоставляется на со гласование в 

Де партамент зд равоохранения ХМ АО-Югры еж егодно, при ус ловии вн есения 

изменений. Шт атная чи сленность ам булаторно-поликлинического от деления 
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фо рмируется в со ответствии со ст руктурой и ут верждается гл авным вр ачом 

Уч реждения, ис ходя из об ъема пр оводимой ле чебно-диагностической ра боты, 

чи сленности об служиваемого на селения, с уч етом ре комендуемых шт атных 

но рмативов, ут вержденных де йствующим за конодательством по пр офилю 

«дерматовенерология». 

 По рядок об ращения па циентов в ам булаторно-поликлиническое 

отделение. Ле чебно-консультативный пр ием пр оводится в со ответствии с 

гр афиком ра боты ам булаторно-поликлинического отделения.  

 Взаимодействие. В со ответствии с за дачами и фу нкциями 

ам булаторно-поликлиническое от деление те сно ра ботает с по дразделениями 

Диспансера. С це лью ос уществления ко ординации ме роприятий по 

пр офилактике ве нерических и за разных ко жных за болеваний, пр оведения 

пр отивоэпидемических ме роприятий АПО вз аимодействует с ст оронними 

ор ганизациями и ле чебно-профилактическими уч реждениями го рода и района. 

 Ответственность. Ам булаторно-поликлиническое от деление ве дет 

ут вержденную де йствующим за конодательством и но рмативно-правовыми 

до кументами уч етно-отчетную и ст атистическую до кументацию и 

от читывается о св оей ра боте за местителю гл авного вр ача по ме дицинской 

ча сти и гл авному вр ачу Диспансера. 

В По ложении об ор ганизации де ятельности ст ационарного от деления 

пр описано: 

 Об щие положения. Ст ационарное от деление яв ляется ст руктурным 

по дразделением БУ ХМАО-Югры «С ургутский кл инический ко жно-

венерологический ди спансер» и пр едназначен для пр оведения ле чебно-

диагностических ме роприятий бо льным де рматовенерологического пр офиля, 

тр ебующим кр углосуточного ме дицинского на блюдения, с пр именением 
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со временных ме дицинских те хнологий в со ответствии со ст андартами и 

пр отоколами ве дения больных. 

 Це ль и функции. Це лью ра боты кр углосуточного ст ационара яв ляется 

по вышение до ступности и ка чества ок азания де рматовенерологической 

по мощи на селению г. Су ргута, Су ргутского ра йона и пр икрепленной 

те рритории, по вышению эф фективности ис пользования ма териальных, 

ка дровых и фи нансовых ре сурсов ди спансера, ис пользование со временных 

ме дицинских те хнологий ди агностики, лечения. 

 Ос новные за дачи ст ационарного отделения. В да нном ра зделе 

пр описаны ос новные за дачи отделения. 

 Пр ава и ответственность. Пр описаны пр ава ст ационарного от деления и 

ответственность. 

 По рядок работы. Ст ационарное от деление ди спансера ра ботает в 

кр углосуточном режиме. 

 Пе речень по казаний для на правления на го спитализацию в ус ловиях 

кр углосуточного стационара. В да нном ра зделе пр описаны но зология и 

по казания к ле чению в ус ловиях кр углосуточного стационара. 

 По рядок го спитализации бо льных в ст ационарное отделение. Пр описан 

по рядок на правления па циентов в стационар. 

 Ре жим дня. В да нном ра зделе пр описан ре жим дня для па циентов с 

кр углосуточным пребыванием. 

Ра ссмотрим По ложение об ор ганизации де ятельности кл инико-

диагностической лаборатории. От деление ос уществляет фу нкции по 

пр оведению кл инических ла бораторных ис следований по пр офилю 

«д ерматовенерология» в об ъеме со гласно за явленной но менклатуре 

ис следований с це лью оц енки со стояния бо льного, ут очнения ди агноза, 
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со действия в вы боре ад екватного ле чения и ко нтроля над его ре зультатами; 

об еспечению ме дицинских ра ботников кл инических по дразделений, 

за нимающихся сб ором би ологического ма териала, ин струкциями о пр авилах 

вз ятия, хр анения и тр анспортировки би ологического ма териала, 

га рантирующими ст абильность об разцов и на дежность ре зультатов 

ис следований; по лучению об разцов би ологического ма териала, пр игодных для 

ис следования; пр оведение ко нтроля ка чества ла бораторных ис следований 

пу тем си стематического пр оведения вн утрилабораторного ко нтроля ка чества 

ла бораторных ис следований, а та кже уч астие в пр ограммах вн ешней оц енки 

качества. В св оей де ятельности кл инико-диагностическая ла боратория 

ру ководствуется за конодательством Ро ссийской Фе дерации, де йствующими 

но рмативно-правовыми ак тами Ми нздрава Ро ссии, Де партамента 

зд равоохранения ХМ АО-Югры и По ложением по подразделению. 

Ли цензия на ос уществление ме дицинской де ятельности да ет ра зрешение 

ди спансеру на ос уществление ме дицинской по мощи на селению со гласно 

пр иложению к лицензии. 

Ор ганизационная ст руктура и шт атное ра списание ут верждено пр иказом 

БУ ХМАО-Югры «С ургутский кл инический ко жно-венерологический 

ди спансер» от 09.01.2020 № 07 -15-П-1 «Об ут верждении ор ганизационной 

ст руктуры и шт атного ра списания на 20 20 год». В да нном пр иказе ут верждена 

ст руктура по дчиненности и шт атное ра списание на 20 20 год в ко личестве 157 

до лжностей, в том чи сле в ра зрезе ис точников финансирования. 

Це ль де ятельности БУ ХМАО-Югры «С ургутский кл инический ко жно-

венерологический ди спансер» – со хранение до ступности и га рантированных 

об ъемов де рматовенерологической по мощи для вс ех сл оев на селения на 

те рритории об служивания, сн ижение за болеваемости, ст абилизация 
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эп идемической си туации, об условленной за болеваниями, пе редаваемыми 

по ловым пу тем, по вышение эф фективности ис пользования ре сурсов, 

со хранение пр иоритета пр офилактических мер в об ласти ох раны зд оровья 

населения. 

Ин струкция по де лопроизводству в БУ ХМАО-Югры «С ургутский 

кл инический ко жно-венерологический ди спансер» ут верждена пр иказом от 

03.10.2018 № 07-15-П-105. Ин струкция по де лопроизводству яв ляется 

но рмативным до кументом, ре гламентирующим по рядок ве дения 

де лопроизводства и ус танавливающим об щие тр ебования до кументирования 

уп равленческой де ятельности в уч реждении на ос нове Ед иной го сударственной 

си стемы де лопроизводства (Е ГСД), ун ифицированной си стемы 

ор ганизационно-распорядительной до кументации (У СОРД), в со ответствии с 

ГО СТ Р 7.0.97-2016 «С истема ст андартов по ин формации, би блиотечному и 

из дательскому делу. Ор ганизационно-распорядительная документация. 

Тр ебования к оф ормлению до кументов» (с Из менением № 1), ос новными 

пр инципами ор ганизации де лопроизводства, в со ответствии с На циональным 

ст андартом Р ИСО 15 489-1-2007 «Об ор ганизации де лопроизводства на 

пр едприятии (в ор ганизации, уч реждении)» и ГО СТ Р ИСО 90 01-2015 

«С истемы ме неджмента качества. Требования». 

Ин струкция ус танавливает об щие тр ебования к до кументированию 

уп равленческой де ятельности и ор ганизацию ра боты с до кументами: по рядок 

пр иема, уч ета, ре гистрации, ко нтроля, ра спределения, по дготовки, 

оф ормления, ти ражирования, ко нтроля ис полнения, хр анения и ис пользования 

документов. 

За местители гл авного вр ача, ру ководители ст руктурных по дразделений, 

ра ботники уч реждения, не сут пе рсональную от ветственность за не выполнение 

тр ебований Ин струкции по делопроизводству. 
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Та ким об разом, пр оанализировав пр авовое ре гулирование де ятельности и 

до кументационного об еспечения пр иемной гл авного вр ача ди спансера мо жно 

ск азать, что ст руктура БУ ХМАО-Югры «С ургутский кл инический ко жно-

венерологический ди спансер», ок азываемые ме дицинские ус луги, но рмативно-

правовая ба за, ре гламентирующая их де ятельность, разнообразны.  

Для оп еративного до кументационного об еспечения со трудники пр иемной 

гл авного вр ача ст араются со блюдать тр ебования Ин струкции по 

де лопроизводству, то ес ть пр именять ед инообразие в по рядке пр охождения и 

об работки до кументов, ис ключать ду блирование и ве сти ко нтроль ср оков 

исполнения. Ре шение во просов, во зникших в св язи с эп идемиологической 

об становкой в ст ране, с по пытками ур егулировать ра боту ме дицинских 

уч реждений в об становке по вышенной го товности и пе ревода не медицинского 

пе рсонала на уд аленный ре жим от крыла ст ороны в до кументационного 

об еспечении не обходимые для со вершенствования, пу тем вн есения 

со ответствующих до полнений и изменений.  

Для мо ниторинга и ан ализа ре зультатов об ращений гр аждан и 

ре ализации Ук аза Пр езидента по ра боте с ре зультатами об ращения гр аждан в 

Уч реждении ос воен по ртал ССТУ.РФ.  

Для эф фективной ра боты на да нном по ртале в ди спансере вы явлена 

не обходимость в ра зработке Ме тодических ре комендации для ра боты с 

об ращениями гр аждан на по ртале ССТУ.РФ.  



24 
 

1. 2. АНАЛИЗ, ПР ОБЛЕМЫ И СО ВЕРШЕНСТВОВАНИЕ 

ОР ГАНИЗАЦИОННО-ПРАВОВОЙ ДО КУМЕНТАЦИИ ДИ СПАНСЕРА В 

УС ЛОВИЯХ ЦИ ФРОВИЗАЦИИ 

 

Вн утренние но рмативные до кументы ме дицинских уч реждений – это не 

то лько со ответствие уч реждения тр ебованиям де йствующего за конодательства, 

но и в пе рвую оч ередь за щита пр ав и ин тересов ра ботников уч реждения и 

пациентов.  

До кументирование ор ганизационной де ятельности ап парата уп равления 

лю бого ме дицинского уч реждения вы ступает од ной из су щественных фо рм его 

ра боты, но рмативно-методическое об еспечение де лопроизводства яв ляется 

не отъемлемой ча стью ор ганизации пр оцесса управления.  

Мы пр оанализировали ор ганизационно-правовую до кументацию 

диспансера. Ан ализ со става до кументации по казал, что об ъем пр авовой 

до кументации, ре гламентирующей во просы ор ганизации де ятельности 

ди спансера вп олне тр адиционный для лю бой ме дицинской ор ганизации 

со бственником ко торой вы ступает го сударство или ор ган ме стного 

самоуправления.  

На личие до кументации ор ганизационного-правового ха рактера 

не обходимо при ко нтроле на личия и ка чества (п олнота, ак туальность, 

до стоверность) вн утренних ор ганизационно-распорядительных до кументов, в 

ча стности при пл ановой пр оверке со блюдения су бъектами хо зяйствования 

ли цензионных ус ловий ос уществления ме дицинской пр актики; вн еплановой 

пр оверке пр едприятия по жа лобе па циента; пр охождении ак кредитации 

уч реждением здравоохранения. 

 Пр актика по казывает, что бо льшинство сп оров ме жду ме дицинским 

уч реждением и па циентом – это по следствие ле гкомысленного от ношения к 
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не обходимости пр авового оф ормления до кументов, со провождающего 

ле чебный процесс.  

Сл ожность си туации при ра зработке до кументов для ме дицинского 

уч реждения за ключается в то м, что на се годняшний де нь не ус тановлено 

ед иной фо рмы мн огих до кументов, а по тому для ка ждого ме дицинского 

уч реждения ин дивидуально, в за висимости от пр офиля де ятельности, 

сп ециалисты уч реждения ра зрабатывают не обходимые фо рмы до кументов, 

не обходимость в ко торых во зникает в пр оцессе ве дения ме дицинской 

практики. При эт ом со став до кументов, ре гламентирующих во просы 

де лопроизводства пр актически во вс ех сл учаях традиционный. Он пр едставлен 

в ос новном ин струкцией по делопроизводству. 

Ин струкция по де лопроизводству уч реждения ор ганизует ед иную 

си стему уп равления документами. Ин струкция по де лопроизводству яв ляется 

ко мплексным до кументом, от ражающим все те хнологические оп ерации 

до кументационного об еспечения управления. Для со здания ед иной 

со временной си стемы уп равления до кументами не обходимо ис пользовать 

де йствующие но рмативно-методические акты. 

Ин струкция по де лопроизводству оп ределяет пр авила, пр иемы, пр оцессы 

со здания до кументов и по рядок ра боты с ними. В ин струкции за крепляется 

фо рма ор ганизации до кументооборота, оп ределяется по рядок ра боты с 

до кументами со трудников ор ганизации как ис полнителей до кументов, 

за крепляются фу нкциональные об язанности ли ц, от ветственных за 

де лопроизводство в ст руктурных подразделениях. 

Ин струкция по де лопроизводству в БУ ХМАО-Югры «Сургутский 

клинический кожно-венерологический диспансер», со стоит из 12 ра зделов, в 
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ко торых по следовательно ра ссматриваются ос новные во просы ор ганизации 

до кументооборота и до кументирования деятельности.  

Мы пр оанализировали Ин струкцию и пр ишли к сл едующим выводам. 

Ра здел «О рганизация до кументооборота», от ражает об щие пр авила 

ор ганизации до кументооборота, по рядок об работки вх одящей до кументации, 

ра ссмотрение до кументов, об работка и от правка ис ходящей до кументации, 

пе редача до кументов вн утри уч реждения, вн утренние до кументы и уч ет об ъема 

документооборота. 

Ра здел «Р егистрация до кументов» ра ссматривает об щие пр авила 

ре гистрации до кументов, ре гистрация вх одящих и ис ходящих до кументов, 

ре гистрация но рмативно-распорядительных до кументов, вн утренних 

до кументов и ре гистрации договоров. 

В ра зделе «О рганизация ко нтроля ис полнения до кументов» оп исывается 

по рядок ко нтроля и от мечается, что ко нтроль яв ляется об еспечением 

св оевременного и ка чественного ис полнения по ручений, за фиксированных в 

документах. 

Оп ределенный ин терес для ис следования пр едставляет ра здел «С остав 

уп равленческих документов». Де ятельность уч реждения об еспечивается 

си стемой вз аимоувязанных уп равленческих до кументов, со ставляющих его 

до кументационную базу. В со ответствии с де йствующим за конодательством и 

ко мпетенцией, из дает оп ределенные пр авовые ак ты: пр иказы, ин струкции, 

пр авила, по ложения, пл аны, ал горитмы и т.д. В ра зделе по следовательно да ется 

ха рактеристика эт их документов. 

В ра зделе «О формление уп равленческих до кументов» оп исаны бл анки 

до кументов, не обходимые для до кументационного об еспечения уп равления 

ор ганизации с со блюдением тр ебований, ус тановленных в за конодательных 

ак тах и но рмативно-методических документах. 
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1. Оф ормление об язательных ре квизитов документов. Ор ганизационно-

распорядительные до кументы им еют ст рого оп ределенный ко мплекс 

об язательных ре квизитов и ст абильный по рядок их расположения. Та кже 

пр иведены об разцы оформления. 

2. По рядок, ос обенности по дготовки и оф ормления от дельных ви дов 

документов. Ра ссмотрен по рядок и ос обенности по дготовки и оф ормления 

пр иказов по ос новной де ятельности, пр иказов по ли чному со ставу, ин струкции, 

пр отоколы, письма. 

3. Ос обенности ра боты с об ращениями граждан. Ор ганизация и 

об еспечение це нтрализованного уч ета и св оевременного ра ссмотрения 

об ращений гр аждан оп ределено фе деральным за коном Фе деральный за кон от 

02.05.2006 № 59 -ФЗ «О по рядке ра ссмотрения об ращений гр аждан Ро ссийской 

Фе дерации» и пр иказом БУ ХМАО-Югры «С ургутский кл инический ко жно-

венерологический ди спансер» от 21.08.2018 № 07 -15-П-91 «О по рядке пр иема и 

ра ссмотрения об ращений гр аждан и юр идических ли ц, по ступающих в БУ 

ХМАО-Югры «С ургутский кл инический ко жно-венерологический ди спансер», 

в том чи сле в ре жиме видеоконференцсвязи». 

4. Со ставление но менклатуры и фо рмирование дел. 

5. По рядок по дготовки и пе редачи дел на хр анение в ар хив и 

уничтожение. Эк спертиза в уч реждении пр оводится Эк спертной ко миссией по 

эк спертизе це нности документации. 

6. Ис пользование ар хивных документов. Ос новными фо рмами 

ис пользования ар хивных до кументов яв ляются ин формирование ру ководства, 

ст руктурных по дразделений, др угих ор ганизаций о до кументах, на ходящихся 

на ар хивном хр анении, и ис полнение их за просов; ис полнение за просов 

со циально - пр авового ха рактера; пр едставление до кументов для изучения. Для 
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ис пользования пр едоставляют до кументы, хр анящиеся в ар хиве, кр оме те х, 

ко торые мо гут на нести ущ ерб ин тересам граждан. Ис пользование до кументов 

пр оизводится то лько с ра зрешения гл авного вр ача учреждения. 

В пр иложении ин струкции пр иведены пр имеры оф ормления ра зличных 

до кументов, ис пользующих в ра боте учреждения. Ин струкция со стоит из 116 

ст раниц, ор игинал хр анится в пр иемной гл авного вр ача, ко пии ра спространены 

по ст руктурным от делам учреждения. 

В це лях со вершенствования ме тодической и пр актической ра боты по 

эк спертизе це нности до кументов, об разовавшихся в де ятельности уч реждения, 

от бору и по дготовке к пе редаче до кументов на хр анение в БУ ХМАО-Югры 

«С ургутский кл инический ко жно-венерологический ди спансер» де йствует 

Эк спертная комиссия. Эк спертная ко миссия де йствует на ос новании 

По ложения об эк спертной комиссии. В По ложении об эк спертной ко миссии 

пр описаны сл едующие ра зделы: 

 Об щее положение. Эк спертная ко миссия (д алее по те ксту – ЭК) 

яв ляется по стоянно де йствующей и со здается для ор ганизации и пр оведения 

ра боты по эк спертизе це нности до кументов, об разовавшихся в де ятельности 

учреждения. 

 За дачи эк спертной комиссии. Ор ганизация и пр оведение эк спертизы 

це нности до кументов на ст адии де лопроизводства при со ставлении 

но менклатуры дел и фо рмировании дел. Ор ганизация и пр оведение эк спертизы 

це нности до кументов на ст адии по дготовки их к ар хивному хранению. 

 Фу нкции эк спертной комиссии. В да нном ра зделе ра ссмотрены 

фу нкции ЭК учреждения. 

 Пр ава эк спертной комиссии. В пр еделах св оей ко мпетенции ЭК мо жет 

да вать ре комендации ст руктурным по дразделениям ди спансера по во просам 
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ра зработки но менклатур дел и фо рмирования дел в де лопроизводстве, 

эк спертизы це нности до кументов, по рядка уп орядочения и оф ормления 

до кументов и дел. 

 Ор ганизация ра боты эк спертной комиссии. Де ятельность ЭК 

уч реждения ос уществляется в со ответствии с Положением. 

Ве дение де лопроизводства ЭК, хр анение и ис пользование до кументов 

ко миссии, от ветственность за их со хранность во злагаются на се кретаря 

комиссии. Сп особ и ср ок ут илизации до кументов, по длежащих ун ичтожению, 

оп ределяются на за седании Эк спертной комиссии. От ветственным за 

ут илизацию до кументов яв ляется за меститель пр едседателя эк спертной 

комиссии. 

Акт о вы делении дел к ун ичтожению ра ссматривается на Эк спертной 

ко миссии и ут верждается гл авным врачом. Сп особ ун ичтожения дел 

оп ределяется на за седании Эк спертной комиссии. Од ним из сп особов мо жет 

бы ть че рез ун ичтожитель бу маги, ли бо пе редаются пр едприятию по 

пе реработке и ут илизации отходов. Ун ичтожение до кументов без оф ормления 

со ответствующих ак тов в ст руктурных по дразделениях не допускается. 

Но менклатура дел – од ин из ос новных до кументов организации. В нем 

ес ть ин формация о то м, ка кие до кументы и в ка ком по дразделении сл едует 

ве сти, кто с ни ми до лжен ра ботать, где и ск олько их хранить. 

Но менклатура дел БУ ХМАО-Югры «С ургутский кл инический ко жно-

венерологический ди спансер» ут верждена пр иказом по учреждению. 

Но менклатура дел ор ганизации со стоит из ра зделов, ка ждый из ко торых 

со ответствует од ному ко нкретному ст руктурному по дразделению и со ставлена 

со гласно шт атному ра списанию учреждения. Ст руктурным по дразделениям 

ор ганизации в но менклатуре дел бы ли пр исвоены тр ехзначные ко ды дел. 
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Ос новной те кст но менклатуры пр едставляет со бой та блицу, ко торая 

со стоит из не скольких граф. Со держание ка ждой – од на оп ределенная статья. В 

но менклатуре дел пр описаны ко личество ед иниц хр анения, ср оки хр анения, 

та кже ук азана от метка об ун ичтожении, сд аче в ар хив или пе реносе в 

но менклатуру сл едующего года. По следняя гр афа за полняется со трудником 

де лопроизводства в те чение года. 

В но менклатуре дел ор ганизации со держится ин формация о то м, ка кие 

до кументы и в ка ком по дразделении сл едует ве сти, кто с ни ми до лжен 

ра ботать, где и в те чение ка кого вр емени они до лжны храниться. 

Ра звитие ин формационно-коммуникационных те хнологий да ло 

во зможность пр именения ал ьтернативных сп особов ор ганизации тр уда, 

вк лючая уд аленный ре жим ра боты, ди станционную ра боту, ди станционное 

пр исутствие и уд аленную работу. Да нные те рмины об означают ра звивающиеся 

сп особы ор ганизации тр уда вне ра бочих мест. Ме жду ни ми им еются 

не значительные от личия и мо гут пр едполагать как вр еменный сп особ 

ор ганизации тр уда, так и постоянный. Уд аленный ре жим ра боты оз начает 

ди станционную ра боту на до му с той ра зницей, что ди станционная ра бота 

мо жет ос уществляться в ра зличных ме стах вне ос новного ме ста работы. 

Со ответственно при вн едрении уд аленного ре жима ра боты в уч реждении 

не обходимо ск орректировать и де лопроизводство в да нном режиме. 

Пр ежде чем вв одить в де йствие уд аленный ре жим ра боты, ру ководителю 

ну жно оп ределить пр актичность, во зможность пе ревода ра ботника и 

вы полняемых им фу нкций на да нный режим. 

Ра ссматриваемый Фе деральный за кон от 08.12.2020 № 40 7-ФЗ «О 

вн есении из менений в Тр удовой ко декс РФ в ча сти ре гулирования 

ди станционной (у даленной) ра боты и вр еменного пе ревода ра ботника на 
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ди станционную (у даленную) ра боту по ин ициативе ра ботодателя в 

ис ключительных сл учаях» вс тупающий в си лу с 1 ян варя 20 21 го да вн ёс 

из менения в Тр удовой ко декс РФ, ко торые ре гулируют два ос новных во проса: 

 ди станционная (у даленная) ра бота; 

 вр еменный пе ревод со трудника на та кую ра боту по ин ициативе 

ра ботодателя в ис ключительных случаях. 

Пр едусматриваются по стоянный, вр еменный (до 6 ме сяцев) и 

ко мбинированный ре жимы ди станционной работы. 

Ре жим вр еменной ди станционной ра боты бу дет вв одиться на ос новании 

тр удового до говора или со глашения к нему. При эт ом в об стоятельствах фо рс-

мажора до статочно бу дет ло кального акта. 

Так как в ор ганизации вн едрена си стема эл ектронного до кументооборота, 

то при пе реводе со трудников на уд аленный ре жим ра боты ос тается то лько 

пр едоставить к ней доступ. По дразумеваются ма ксимальные во зможности 

эл ектронного до кументооборота с вз аимного со гласия со трудника и 

работодателя. 

При ис пользовании со трудником со бственной те хники и об орудования 

ему ко мпенсируют ам ортизацию и на кладные ра сходы (н апример, на 

электроэнергию). Ра змер ко мпенсации оп ределяется до полнительным 

со глашением к ко ллективному договору. Еще од на ст атья ра сходов мо жет 

во зникнуть в сл учае не обходимости пр ивлечения ку рьеров для пе редачи 

ор игиналов до кументов в тех сл учаях, ко гда тр ебуется до кумент с «ж ивой» 

по дписью и/ или печатью. 

При об мене на уд аленном ре жиме ра боты эл ектронными до кументами 

(п ри за ключении в эл ектронном ви де тр удовых до говоров, до полнительных 

со глашений к ни м, до говоров о ма териальной от ветственности, уч енических 



32 
 

до говоров на по лучение об разования без от рыва или с от рывом от ра боты, 

вн есении из менений в эти до говоры (д ополнительные со глашения) и их 

ра сторжении) не обходима ус иленная кв алифицированная эл ектронная по дпись 

ра ботодателя и ус иленная кв алифицированная или ус иленная 

не квалифицированная работника. 

В ин ых сл учаях до статочно об мена эл ектронными до кументами с 

ис пользованием др угих ви дов эл ектронной подписи.  

При та кой ра боте во зникает не обходимость бе зопасности и со хранности 

пе редачи данных. Пе риодичность со здания ре зервных ко пий баз да нных при 

уд аленной ра боте со трудников сл едует ст рого со блюдать, а во зможно, ст оит 

ре зервировать да нные да же ча ще, чт обы из бежать по тери данных. Так как 

те перь ар хивировать ну жно и но вые ма ссивы ин формации, та кие как 

ви деоконференции, эл ектронные со гласования, переписку. 

Ос обое вн имание сл едует об ратить и на бе зопасность пе редачи да нных, 

так как ди станционно та кже пе редаются пе рсональные да нные и ра зличная 

ин формация, тр ебующая за щиты от не санкционированного использования. 

Ре шение да нной за дачи сл едует ос уществлять во вз аимодействии с IT-

специалистами. Да нной ра ботой в уч реждении за нимается от дел ин формации и 

пр ограммно-информационного проектирования. 

Для за щиты ин формации в БУ ХМАО-Югры «С ургутский кл инический 

ко жно-венерологический ди спансер» бы ли вн едрены пр ограммно-аппаратный 

ко мплекс «С оболь» и пр ограммный ко мплекс «D allas Lock».  

ПАК «С оболь» об еспечивает за прет за грузки ОС с вн ешних но сителей, 

что га рантирует за грузку шт атной до веренной оп ерационной системы.  
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Da llas Lo ck — си стема за щиты ин формации от не санкционированного 

до ступа в пр оцессе её хр анения и обработки. Пр едставляет со бой пр ограммный 

ко мплекс ср едств за щиты ин формации в ав томатизированных системах. 

В ре жиме уд аленной ра боты не обходимо об еспечить фи ксацию фа кта 

по лучения ра ботником и/ или ра ботодателем до кументов в эл ектронном виде. 

При об мене эл ектронными до кументами ка ждая из ст орон до лжна на правлять в 

фо рме эл ектронного до кумента по дтверждение по лучения ос новного 

эл ектронного до кумента от др угой стороны. 

Для эф фективного до кументационного об еспечения де ятельности БУ 

ХМАО-Югры  «С ургутский кл инический ко жно-венерологический ди спансер» 

в ус ловиях ци фровизации не обходимо бу дет вн есение до полнений и из менений 

в Ин струкцию по де лопроизводству и По ложение об ор ганизации ра боты с 

об ращениями граждан. Где бу дет оп исаны ос обенности ор ганизации 

де лопроизводства при пе реходе на уд аленный ре жим работы. 
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1. 3. ОРГАНИЗАЦИЯ ДЕ ЯТЕЛЬНОСТИ И ФУ НКЦИИ ПР ИЕМНОЙ 

ГЛ АВНОГО ВР АЧА ДИ СПАНСЕРА 

 

До кументационное об еспечение уп равления в БУ ХМАО-Югры 

«С ургутский кл инический ко жно-венерологический ди спансер» 

ос уществляется в пр иёмной, де йствующей на пр авах са мостоятельного 

ст руктурного по дразделения, по дчиненного не посредственно гл авному врачу. 

Ан ализируя де ятельность пр иёмной гл авного вр ача мо жно вы делить 

ос новные её за дачи и функции. 

Пр иемная гл авного вр ача ре шает три ос новных ко мплекса за дач: 

• о беспечение до кументирования уп равленческой де ятельности; 

• о рганизация ра боты с до кументами в уч реждении; 

• с овершенствование фо рм и ме тодов ра боты с до кументами с 

уч етом ав томатизации до кументационных процессов. 

Пр оцесс пр инятия уп равленческого ре шения вк лючает в се бя по лучение 

ин формации; ее пе реработку; ан ализ, по дготовку и пр инятие решения. 

В со ответствии с во зложенными за дачами пр иёмная гл авного вр ача БУ 

ХМАО-Югры «С ургутский кл инический ко жно-венерологический ди спансер» 

ос уществляет сл едующие фу нкции: 

1. Фу нкции, св язанные с до кументированием уп равленческой 

де ятельности: 

– ра зработка бл анков до кументов и об еспечение их из готовления, 

– об еспечение из готовления до кументов, ко пирования и ти ражирования 

до кументов, 
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– ко нтроль за ка чеством по дготовки и оф ормления до кументов, а та кже 

за со блюдением ус тановленной пр оцедуры со гласования и уд остоверения 

до кументов; 

2. Фу нкции, св язанные с ор ганизацией ра боты с до кументами: 

– ус тановление ед иного по рядка пр охождения до кументов 

(д окументооборота ор ганизации), 

– об работка по ступающих и от правляемых до кументов, 

– ре гистрация и уч ет по ступающих, от правляемых и вн утренних 

до кументов,  

– ра зработка и ве дение ин формационно-поисковых си стем, ор ганизация 

ин формационно-справочной ра боты по до кументам, 

– пр едварительное ра ссмотрение до кументов, 

– ко нтроль за ис полнением до кументов, 

– си стематизация до кументов, по дготовка но менклатуры де л, 

об еспечение хр анения и ис пользования до кументов, 

– по дготовка и пе редача дел в ар хив ор ганизации, ор ганизация ра боты ее 

ар хива, 

– об еспечение за щиты до кументной ин формации, 

– ор ганизация ра боты с об ращениями гр аждан; 

3. Фу нкции, св язанные с со вершенствованием фо рм и ме тодов ра боты с 

до кументами: 

– ра зработка и пе реработка но рмативных и ме тодических до кументов 

ор ганизации по де лопроизводству, 

– пр оведение ра бот по ун ификации до кументов, ра зработка и вн едрение 

та беля и ал ьбома фо рм до кументов, 
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– ме тодическое ру ководство и ко нтроль за со блюдением ус тановленных 

пр авил ра боты с до кументами в ст руктурных по дразделениях уч реждения, 

– ра зработка и вн едрение но вых фо рм и ме тодов ра боты с до кументами, 

со вершенствование до кументооборота ор ганизации, ав томатизация 

делопроизводства. 

Дв ижение до кументов в уч реждении с мо мента их по лучения или 

со здания до за вершения ис полнения или от правки об разует документооборот. 

Ор ганизация до кументооборота до лжна от вечать сл едующим тр ебованиям: 

- пр охождение до кументов до лжно бы ть оп еративным и це ленаправленно 

ре гулироваться; 

- ка ждое пе ремещение до кумента до лжно бы ть оп равданным: сл едует 

ис ключать или ог раничивать во звратные пе ремещения до кументов; 

- в по рядке пр охождения и в пр оцессе об работки ос новных ка тегорий 

до кументов до лжно бы ть ма ксимальное единообразие. 

На практике часты задержки прохождения документов по причине 

достаточно большой загруженности документопотоков. Входящий 

документопоток состоит как из документов на традиционных носителях, так и 

электронных документов. Часто эти документы друг друга дублируют. 

В БУ ХМАО-Югры «С ургутский кл инический ко жно-венерологический 

ди спансер» вн едрена си стема эл ектронного до кументооборота «Дело». 

Си стема эл ектронного до кументооборота «Д ЕЛО» об еспечивает по лный 

жи зненный ци кл до кумента в ор ганизации от со здания пр оекта до кумента до 

сп исания в де ло и пе редачи в архив. 

Большая загруженность приемной - это ра бота с вх одящими и 

ис ходящими до кументами. Она включает процессы: 

- Ре гистрация, ко нтроль и уч ет вх одящей и ис ходящей корреспонденции. 
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- Ре гистрация пе реданных по эл ектронной по чте до кументов в 

ав томатизированном ре жиме, в том чи сле за щищенных ЭЦП. 

- На ложение ре золюций, ко нтроль ис полнения, на писание и пр осмотр 

от четов по резолюциям. 

- Пе ресылка до кументов для ис полнения вн утри ор ганизации по 

за данным маршрутам. 

- Бы стрый по иск по вс ем ре квизитам РК и РК ПД, во зможность 

со хранения и ис пользования сл ожных по исковых запросов. 

- Сп исание до кументов в де ло и во зможность пе редачи на ар хивное 

хранение. 

Рассмотрим ра боту с вн утренними до кументами, этот участок 

документооборота также включает полный цикл работы с документом. 

По ддерживается по лный ци кл ра боты с пр оектами до кументов: 

- со здание РК пр оекта до кумента, в том чи сле «во ис полнение» 

ра спорядительного до кумента; 

- из менение пр оекта с хр анением пр едыдущих ве рсий; 

- со гласование пр оекта до кумента; 

- ут верждение пр оекта до кумента; 

- ре гистрация до кумента, со зданного на ос нове пр оекта; 

- фо рмирование по ручений по до кументам; 

- пе редача за визированных до кументов со трудникам на оз накомление и 

исполнение. 

- ко нтроль пр охождения и ис полнения документов. 

- уп равление до ступом к документам. 

Важной составляющей информационного и документационного 

обеспечения деятельности приемной главного врача являеься об еспечение 

ин формационной бе зопасности, предполагающее: 
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- Ра зграничение пр ав до ступа по льзователей к документам. Ка ждому 

по льзователю оп ределяются: пр ава по гр ифу до ступа; пр ава по до ступу к 

ка ртотекам, в пр еделах ко торых мо жно ра ботать; на бор де лопроизводственных 

оп ераций в со ответствии с фу нкциональными обязанностями. 

- Пр отоколирование де йствий пользователей. 

- Ис пользование ме тодов кр иптографической за щиты ин формации – ЭЦП 

и шифрование. 

В приемной главного врача установлена и функционирует пр ограмма 

СЭД «Д ЕЛО» - пр омышленная си стема, об еспечивающая во зможность 

по лноценной ра боты с юр идически зн ачимыми эл ектронными документами. С 

по мощью кр иптографической си стемы «К АРМА» пр ограмма СЭД «Д ЕЛО» 

по зволяет пр идать юр идическую зн ачимость эл ектронному до кументообороту 

лю бого масштаба.  

Эл ектронная по дпись в си стеме при со блюдении тр ебований 

за конодательства юр идически яв ляется ан алогом со бственноручной подписи. 

До кумент, по дписанный та кой эл ектронной по дписью, пр иобретает по лную 

юр идическую си лу в ра мках ро ссийского законодательства. В си стеме 

ос уществляется по дписание и пр оверка эл ектронной по дписи фа йлов, 

пр икрепленных к РК, ши фрование и по дписание со общений, пе редаваемых по 

эл ектронной по чте с ис пользованием ср едств кр иптографической за щиты 

информации. 

В на стоящее вр емя ос новные ис пользуемые фу нкции СЭД – это 

ре гистрация вх одящей и ис ходящей ко рреспонденции, ос новных пр иказов и 

ре гистрация пи сьменных об ращений гр аждан; ра спределение до кументации по 

исполнителям.   

До кументы, по ступающие в уч реждение, пр оходят пе рвичную об работку, 

пр едварительное ра ссмотрение до кументоведом, ре гистрацию се кретарем, 
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за тем на правляются на ра ссмотрение гл авному вр ачу, и уже с ре золюцией 

пе редаются ис полнителям в СЭД «ДЕЛО». 

Ре гистрации по длежат все до кументы, тр ебующие уч ета, ис полнения и 

ис пользования в сп равочных це лях, по ступающие (в ходящие), вн утренние, 

от правляемые (исходящие). 

Ре гистрационный шт амп пр оставляется в пр авом ни жнем уг лу пе рвой 

ст раницы документа. В нем ук азывается да та по ступления до кумента и 

вх одящий по рядковый номер. 

До кументы, до ставляемые по си стеме эл ектронного до кументооборота, 

эл ектронной по чте, фа ксу пр инимаются в пр иемной – секретарем. 

До кументы, по ступившие в уч реждение, со ртируются на ре гистрируемые 

и не регистрируемые в со ответствии с Пе речнем до кументов, не по длежащих 

ре гистрации (с огласно ин струкции по делопроизводству). Не регистрируемые 

до кументы пе редаются в ст руктурные по дразделения по назначению. На 

ра ссмотрение по ступающие ре гистрируемые до кументы пе редаются гл авному 

вр ачу в де нь их поступления. 

По сле ра ссмотрения до кументов гл авным вр ачом до кументы 

во звращаются де лопроизводителю для пе редачи в эл ектронном ви де 

ис полнителям в си стеме эл ектронного до кументооборота и по становки на 

контроль. При эт ом ес ли ср ок ис полнения до кумента (п оручения) не 

ус тановлен на са мом до кументе или ре золюции, то де йствует ти повой срок. 

Еще одним ресурснозатратным по времени участком документооборота 

является об работка и от правка ис ходящей корреспонденции. 

Пе ред по дачей на по дпись гл авному вр ачу до кументов на от правку 

делопроизводителем приемной пр оверяется пр авильность оф ормления 

до кумента в со ответствии с тр ебованиями Ин струкции  по делопроизводству. 
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До кументы, по длежащие ре гистрации, ре гистрируются в си стеме 

эл ектронного до кументооборота «Д ЕЛО», фа йлы ис ходящих до кументов в 

фо рмате Wo rd и PD F.A за гружаются в СЭД. 

При от правке до кументов по средством си стемы эл ектронного 

до кументооборота, фа кс, эл ектронная по чта и т.д., специалисту работающему с 

системой не обходимо удостовериться о по лучении: 

 по си стеме эл ектронного до кументооборота – уд остовериться в 

ре гистрации до кумента ад ресантом, с ук азанием вх одящего но мера и да ты 

получения. 

 по фа ксу – ук азать фа милию и ин ициалы по лучившего до кумент, 

те лефон, по ко торому от правляется до кумент, да ту, вр емя от правки; 

 по эл ектронной по чте – при от правке ус тановить па раметр 

по дтверждения о до ставке эл ектронного до кумента, на до кументе сд елать 

от метку на ка кой эл ектронный ад рес от правлено пи сьмо, да ту и вр емя 

отправки.  

Ос обенности ре гистрации об ращений гр аждан в БУ ХМАО-Югры 

«С ургутский кл инический ко жно-венерологический диспансер». Все пи сьма 

гр аждан, по ступающие в уч реждение, по длежат об язательной ре гистрации в 

пр иемной не зависимо от то го, по ступили они от за явителей по по чте, на 

пр иеме или на рочно (лично). Пи сьменные об ращения гр аждан ре гистрируются 

в жу рнале «Р егистрация об ращения гр аждан» в си стеме эл ектронного 

до кументооборота, а та кже в ра зделе по ртала ССТУ.РФ. 

При ре гистрации пи сьменных об ращений гр аждан ст авится по рядковый 

вх одящий но мер с до бавлением ин декса «0 7-15-ОГ», где 07 -15 – ин декс 

уч реждения, «О Г» об означает об ращения гражданин. Ра ссмотрение, пе редача 

на ис полнение не зарегистрированных жа лоб, за явлений, пр едложений гр аждан 

не допускается. 
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Пи сьма гр аждан, ра ссмотренные гл авным вр ачом, пе редаются 

ис полнителям че рез приемную. По вторная ре гистрация пи сем гр аждан в 

по дразделениях не допускается. Ср оки ра ссмотрения пи сем ис числяются со дня 

ре гистрации в приемной. 

Се кретарь и до кументовед ан ализируют по ступившие в уч реждение 

об ращения гр аждан и еж едневно пр едставляют гл авному вр ачу св едения о 

по ступлении и ра ссмотрении пи сем граждан. 

Пи сьма гр аждан сч итаются ис полненными ли шь по сле от вета за явителю 

о пр инятом ре шении по су ществу обращения. При ре гистрации от вета на 

пи сьменное об ращение гр аждан ст авится по рядковый ис ходящий но мер с 

до бавлением ин декса «07-15-От». 

До кументы, св язанные с ра ссмотрением пи сьменных об ращений 

гр аждан, фо рмируются в де ла в приемной. 

Все пи сьма гр аждан, по ступившие из вы шестоящих ор ганов, пе рвично 

ре гистрируются в приемной. 

Ср оки ра ссмотрения та ких пи сем ус танавливаются на об щих ос нованиях, 

ес ли не ук азано ин ого ср ока в со проводительном пи сьме вы шестоящего органа. 

В ос обо сл ожных сл учаях ср ок ра ссмотрения пи сьма при ис течении 

тр идцатидневного ср ока пр одлевается ди ректором или его за местителями, о 

чем со общается пи сьменно или ис прашивается ра зрешение по те лефону, о чем 

де лается со ответствующая за пись в де ле по пе реписке (ф амилия, им я, от чество, 

те лефон до лжностного ли ца, с ко торым со гласован во прос о пр одлении срока). 

От веты в вы шестоящие ор ганы, до лжны бы ть по дписаны гл авным врачом. 

Пи сьма сн имаются с ко нтроля по сле от правления ок ончательного от вета 

в вы шестоящий орган. 
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Все от веты на ко нтрольные пи сьма на правляются че рез пр иемную, где 

им пр исваивается ис ходящий номер. Ко пии ко нтрольных пи сем, 

со проводительных до кументов и от ветов в вы шестоящие ор ганы фо рмируются 

в де ла, ко торые хр анятся в приемной. 

Пе речень не регистрируемых до кументов оп исан в Ин струкции по 

де лопроизводству БУ ХМАО-Югры «С ургутский кл инический ко жно-

венерологический ди спансер» ут верждённой пр иказом от 03.10.2018 № 07-15-

П-105. В да нном пе речне пе речислены та кие не регистрируемые до кументы, как 

пр игласительные би леты, по здравительные пи сьма, от крытки и те леграммы; 

ст атистические от четы, бю ллетени, сб орники и об зоры; кн иги, га зеты, 

жу рналы, пр ейскуранты и ка талоги, ве домственная те хническая ли тература; 

пр оспекты, те матические и сп ециальные сб орники, пр огнозы по годы; 

ре кламные ма териалы, ин формационные св одки; уч ебные пл аны, пр ограммы, 

ма териалы к ни м; ан алитические об зоры ор ганов ис полнительной вл асти, ин ые 

ма териалы, пр едставленные для св едения; до кументы на ин остранных яз ыках 

без пе ревода; гр афики, за явки, ра знарядки и другие.  

Бы вают сл учаи, ко гда по ус мотрению гл авного вр ача, не регистрируемые 

до кументы фи ксируются, им пр исваивается ре гистрационный но мер в си стеме 

эл ектронного документооборота. 
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1. 4. АКТУАЛЬНЫЕ ПР ОБЛЕМЫ И НА ПРАВЛЕНИЯ ОП ТИМИЗАЦИИ 

ДО КУМЕНТАЦИОННОГО ОБ ЕСПЕЧЕНИЯ ДЕ ЯТЕЛЬНОСТИ И 

РЕ ГЛАМЕНТИРУЮЩИХ ДОУ ДО КУМЕНТОВ 

  

Эф фективность ор ганизации на прямую за висит от на личия ра звитой 

си стемы до кументационного обеспечения. От пр авильной ор ганизации 

до кументационного об орота на прямую за висит со гласованность вс ех ур овней и 

по дразделений учреждения.  

Де ятельность ру ководителя  БУ ХМАО-Югры «С ургутский кл инический 

ко жно-венерологический ди спансер» от ражается в уп равленческих до кументах, 

по ток ко торых с ка ждым го дом во зрастает в ус ловиях пе рехода уч реждения на 

эл ектронный документооборот. Ро ст до кументооборота яв ляется не избежной 

те нденцией ра звития си стемы уп равления на со временном этапе. Од нако это не 

оз начает, что ув еличение до кументопотоков до лжно пр отекать бе сконтрольно, 

а са мо по се бе на личие ра знообразных до кументов пр иведет к эф фективному 

управлению. В ор ганизации не обходимо пл аномерно ос уществлять ра боту по 

со кращению документооборота. 

Вн едрение си стемы эл ектронного до кументооборота в уч реждении 

пр едполагало со кратить за траты на об работку до кументации и об легчить 

документооборот. Но как по казала пр актика не доверие со трудников 

ор ганизаций к те хнологиям и те хнические сб ои при ра боте в СЭД да ло 

оп ределенный ре зультат: ча сть со трудников ак тивно ис пользуют си стему 

эл ектронного до кументооборота, в то вр емя как др угая – с пе риодичностью 

пр одолжает ра ботать пр ивычным для них образом.  

Еще од на пр облема ос тается в ду блировании до кументов как на 

эл ектронном, так и на бу мажном носители. Вн едрение СЭД не из бавило 
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уч реждение от бу мажных до кументов, ед инственный по ложительный мо мент, 

гр омоздкие пр иложения к со проводительным пи сьмам те перь на ходятся в 

эл ектронном ви де, ис ключением ос таются до кументация ст раховых компаний.  

Ос новными ку рирующими ор ганизациями БУ ХМАО-Югры «С ургутский 

кл инический ко жно-венерологический ди спансер» яв ляются Де партамент 

зд равоохранения ХМ АО – Юг ры и БУ «М едицинский ин формационно-

аналитический це нтр» ко торые в св ою оч ередь на правляют за просы с 

ко нтролями, им еющие ко роткий ср ок ответа. Да нные за просы по ступают в 

уч реждение че рез СЭД. Но од ной из пр облем яв ляется до ставка пи сем с 

за держкой до дв ух су ток, что от ражается на ка честве контроля. Для ус корения 

дв ижения до кументов со ср очными ср оками ис полнения вн утри ор ганизации 

ча сто ис пользуется до полнительно вн утренняя по чта учреждения. Что да ет 

эф фективность ис полнения ко нтроля с од ной ст ороны, но от одвигает ак тивное 

ис пользование СЭД со трудниками с др угой стороны. 

В 20 20 го ду в ус ловиях па ндемии ме жду уч реждениями зд равоохранения 

ХМАО-Югра Де пздравом Юг ры на чали ак тивно ис пользоваться со циальные 

се ти, а та кже бы ли со зданы ко рпоративные ча ты в пр иложениях-мессенджерах 

для бо лее бы строго ин формационного взаимодействия. Ко рпоративные ча ты 

да ли во зможность бо лее эф фективного ре агирования уч реждений 

зд равоохранения на по ставленные за дачи за сч ет ск орости ре шения во просов, 

но вы явили та кую пр облему, что не все на правляемые от веты бы ли в 

по следствии за фиксированы в си стеме де лопроизводства учреждения. Та кой 

ре жим ра боты по казал, что де лопроизводство в ус ловиях уд аленного ре жима и 

ра боты с по мощью ко рпоративных ча тов ор ганов вл асти ХМ АО – Юг ры 

за метно от личается от ст андартного и вы явил не обходимость вн есений 

до полнений и из менений в Ин струкцию по де лопроизводству, где до лжны бы ть 
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оп исаны со ответствующие ко рректировки, ра скрывающие пр инцип ра боты в 

да нных условиях. 

Для со здания на илучшего ве дения де лопроизводства в ра боте с 

об ращениями гр аждан, для со трудников от ветственных за да нный ра здел, 

це лесообразно ра зработать Ме тодические ре комендации по ра боте с 

об ращениями гр аждан в БУ ХМАО-Югры «С ургутский кл инический ко жно-

венерологический ди спансер» на по ртале ССТУ.РФ по средством 

ав томатизированного ра бочего ме ста ед иной си стемы об ращения граждан. В 

ко торых бу дут оп исаны эт апы и пр авила ра боты с об ращениями граждан. 

Эф фективное уп равление и об еспечивающие его до кументы по зволяют 

уч реждению ос уществлять св ою де ятельность уп орядоченно и от ветственно, 

по вышать ре зультативность ее фу нкционирования, а та кже за щищать ин тересы 

ор ганизации, пр ава со трудников, па циентов а та кже вс ех за интересованных 

сторон. 
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ГЛ АВА 2. ДО КУМЕНТАЦИОННОЕ И ИН ФОРМАЦИОННОЕ 

ОБ ЕСПЕЧЕНИЕ ДЕ ЯТЕЛЬНОСТИ ПР ИЕМНОЙ ГЛ АВНОГО ВР АЧА БУ 

ХМ АО – ЮГ РЫ «С УРГУТСКИЙ КЛ ИНИЧЕСКИЙ КО ЖНО-

ВЕНЕРОЛОГИЧЕСКИЙ ДИ СПАНСЕР», ПР ОБЛЕМЫ И 

СО ВЕРШЕНСТВОВАНИЕ ОР ГАНИЗАЦИИ РА БОТЫ С ОБ РАЩЕНИЯМИ 

ГР АЖДАН В УС ЛОВИЯХ ПЕ РЕХОДА НА ЭЛ ЕКТРОННЫЙ 

ДО КУМЕНТООБОРОТ И ПР ИМЕНЕНИЕ ИН ФОРМАЦИОННЫХ 

ТЕ ХНОЛОГИЙ 

 

2.1. ОБ ЗОР ДО КУМЕНТАЦИОННОГО ОБ ЕСПЕЧЕНИЯ ДЕ ЯТЕЛЬНОСТИ 

ПР ИЕМНОЙ ГЛ АВНОГО ВР АЧА УЧ РЕЖДЕНИЯ 

 

Си стема до кументации – это со вокупность до кументов, вз аимосвязанных 

по пр изнакам на значения, сф еры де ятельности и ед иных тр ебований к их 

оф ормлению (Г ОСТ Р 7.0.8.-2013 «Д елопроизводство и ар хивное де ло - 

Те рмины и определения»). 

До кументы, вх одящие в од ну си стему до кументации, св язаны сх ожим 

на значением и в со вокупности об еспечивают до кументирование той или ин ой 

уп равленческой фу нкции или ви да деятельности. 

Оф ормление до кументов в ши роком см ысле – это со блюдение 

тр ебований за конодательных ак тов, но рмативных до кументов в пр оцессе 

со ставления, по дготовки, ко пирования, со гласования, за верения, пе ресылки 

документации. 

В бо лее уз ком см ысле – ра сположение ре квизитов до кумента на 

ма териальных но сителях: бу мажном, эл ектронном, в со ответствии с 

де йствующими правилами. 
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Тр ебования, в со ответствии с ко торыми оф ормляется до кумент, 

ус танавливаются на фе деральном ур овне ГОСТом. Пр авила оф ормления 

до кументов по уч реждению ус танавливаются ин струкцией по 

делопроизводству. 

Со став и оф ормление пр иказа по ос новной деятельности.  

Все пр иказы об язательно до лжны им еть за головок к те ксту, в ко тором 

кр атко и то чно фо рмулируется его содержание. За головок на чинается с 

пр едлога «О» (О чем?). На пример: «О ме рах по ре ализации Фе деральной 

це левой пр ограммы «С ахарный диабет». 

Те кст пр иказа со стоит, как пр авило, из дв ух ча стей: ко нстатирующей и 

распорядительной. 

Ра спорядительная ча сть де лится на пу нкты, а пу нкты на по дпункты, ес ли 

ис полнение пр иказа пр едполагает вы полнение ра зличных по ха рактеру 

действий. 

Де йствия од нородного ха рактера пе речисляются в од ном пункте. Ка ждый 

са мостоятельный пу нкт до лжен им еет по лностью за конченное со держание и 

сф ормулирован та к, чт обы в сл учае из влечения его из пр иказа, бы ло по нятно 

со держащееся в нем поручение. 

Ка ждый пу нкт на чинаться ук азанием ис полнителя и ко нкретного 

де йствия, вы раженного гл аголом в не определенной фо рме, и ср ока ис полнения, 

оф ормленного тр емя па рами ар абских ци фр, 

Например: 

«З аместителю гл авного вр ача по ме дицинской ча сти Кр амарь М.В. 

ра зработать пр ограмму ... до 10.04.2020». 

В ка честве ис полнителей ук азаны ру ководитель, ли бо ст руктурные 

подразделения. 
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Ес ли в пр иказе в ка честве ис полнителя на зывается ст руктурное 

по дразделение, то фа милия ру ководителя эт ого по дразделения, от ветственного 

за ор ганизацию ра боты по вы полнению пр иказа, не ук азывается, на пример: 

«С тационарному отделению...». 

В том сл учае, ес ли ис полнение де йствия пр едписывается ко нкретному 

ли цу, со ответствующий пу нкт пр иказа на чинается с ук азания до лжности и 

фа милии ис полнителя в да тельном па деже, на пример: «З аместителю гл авного 

вр ача по ме дицинской ча сти Кр амарь М.В.. ...». 

В од ном пу нкте мо жет со держаться од но и то же ук азание в ад рес 

не скольких ис полнителей; ра зличные ук азания в ад рес ра зных ис полнителей 

ук азываются то лько в том сл учае, ко гда эти ук азания те сно вз аимосвязаны, 

Например: 

«Р уководителям ст руктурных по дразделений до 15 .10.2020 пр едставить 

...». 

При по дготовке пр оекта пр иказа во ис полнение до кументов 

вы шестоящих ор ганов те кст эт их но рмативных ак тов, как пр авило, не 

пр иводится, а по ручения в ад рес уч реждения до лжны быт ко нкретизированы в 

ра спорядительной ча сти приказа. 

При по дготовке пр оекта пр иказа вы является не обходимость вн есения 

из менений в ра нее из данный пр иказ, в пр оекте пр иказа да ется но вая ре дакция 

со ответствующих пу нктов (п одпунктов) де йствующего приказа. 

Сп ециальным (п редпоследним) пу нктом пе речисляются до кументы, 

ра нее из данные по со держащемуся в пр иказе во просу и по длежащие от мене в 

св язи с вы ходом да нного приказа. 

В по следнем пу нкте ра спорядительной ча сти пр иказа ук азывается 

до лжность (ф амилия до лжностного ли ца), на ко торое во зложен ко нтроль 

ис полнения пр иказа в целом. От ветственность за вы полнение пр иказа 
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во злагается гл авным вр ачом на од ного из св оих за местителей в со ответствии с 

ра спределением обязанностей. 

Сп ециальные ме дицинские те рмины уп отребляются в пр еделах 

не обходимости и то лько ли шь общепризнанные.  

То лько при на личии вс ех виз пр оект пр иказа сч итается согласованным. 

К пр оекту пр иказа до лжны бы ть пр иложены ма териалы, по служившие 

ос нованием к его изданию. 

Пр иказ до лжен бы ть от печатан на бл анке ус тановленного об разца 

(П риложение № 3), без по марок в со ответствии с по рядком ра сположения 

ма шинописного те кста в ор ганизационно-распорядительных документах. 

Пр оекты пр иказов, по дготовленные с на рушением ус тановленного по рядка, к 

по дписи не пр инимаются и во звращаются ис полнителю для доработки. 

Пр иказы по ос новной де ятельности уч реждения по дписываются гл авным 

врачом. 

Со став и оф ормление пр иказа по ли чному составу. 

Пр иказами по ли чному со ставу оф ормляются ра спорядительные де йствия 

ру ководства, св язанные с тр удовой де ятельностью гр аждан: пр ием на ра боту и 

ув ольнение, на значение, пе ревод на др угие до лжности, на правление в 

ко мандировку, пр едоставление отпусков. 

В пр иказах по ли чному со ставу ко нстатирующая ча сть мо жет 

отсутствовать. Ра спорядительная ча сть пр иказа на чинается с ук азания 

фа милии, им ени, от чества (п олностью) ли ца, на ко торое из дается приказ. За тем 

ук азывается до лжность, на именование ст руктурного по дразделения и да лее - 

гл агол, об означающий де йствие: на значить, пе ревести, ос вободить, об ъявить 

бл агодарность и т.д., те кст за канчивается ук азанием ос нования для 

ра спорядительного действия. 
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Фо рмулировки в пр иказах по ли чному со ставу до лжны то чно 

со ответствовать Тр удовому ко дексу Ро ссийской Федерации. 

Пр иказы по ли чному со ставу по дписывают гл авный вр ач и на чальник 

от дела кадров. Со трудник в ра зделе «о знакомлен» ст авит подпись. 

Большую часть документооборота составляют письма. 

Исходящие пи сьма пе чатаются на фи рменном бл анке уч реждения, 

фо рмата А4, по дписываются гл авным вр ачом или его за местителем, 

ис полняющим об язанности гл авного вр ача в пе риод от сутствия гл авного врача. 

Ес ли пи сьмо яв ляется от ветным, то ни же да ты и ин декса (и сходящего но мера) 

об язательно ук азываются но мер и да та до кумента, на ко торый да ется ответ. 

Пи сьмо мо жет бы ть ад ресовано од ному или не скольким ад ресатам, но не бо лее 

чем четырем. 

Во вс туплении фо рмулируется те ма пи сьма, об ъясняющая пр ичины его 

написания. Вс тупление со держит сс ылку на документ. Ос новное со держание 

пи сьма со ставляют оп исание со бытия или си туации, их ан ализ и пр иводимые 

доказательства. За ключение пр едставляет со бой вы воды в ви де пр едложений, 

мн ений, тр ебований, пр осьб, от казов, напоминаний. 

В те кстах ук азывается по лное на звание уч реждения: БУ ХМАО-Югры 

«С ургутский кл инический ко жно-венерологический ди спансер» или 

со кращенное БУ ХМАО-Югры «С ургутский кл инический ко жно-

венерологический диспансер». 

Вн утренний до кументопоток в уч реждении ра зделен на сл едующие 

эт апы: со ставление пр оекта до кумента; до работка до кумента; со гласования 

до кумента; по дписания до кумента, пе редача до кумента адресату. 

Вн утренний до кументопоток сх ож с ис ходящим до кументопотоком, 

ед инственным ра зличием ос тается то лько то, что до кумент не вы ходит за 

пр еделы организации. 
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Сл едует от метить, что не все до кументы во вн утреннем до кументопотоке 

мо гут пр оходить все этапы. На пример, сл ужебные и до кладные за писки, 

сп равки по ступают на прямую гл авному вр ачу и из бирательно ре гистрируются 

в си стеме эл ектронного документооборота. 

Ан ализируя ис ходящие пи сьма и пр иказы по ос новной де ятельности 

уч реждения мо жно вы явить не которое не соответствие ра зработанным бл анкам 

учреждения. Для ис ходящих пи сем бы вают ис пользованы вн утренние бл анки 

уч реждения, ли бо ид ет за мещение – вм есто ге рба ав тономного ок руга 

ис пользована эм блема учреждения. Та кже до пускается ош ибка в на писание 

исполнителя. В пр иказах по ос новной де ятельности уч реждения оф ормление 

ре квизита об ис полнители вз ято с ис ходящей документации. И на оборот в 

ис ходящей до кументации ис полнитель ук азан не в по лном об ъеме, ча сто без 

ра сшифровки им ени и отчество. 

Ан ализ до кументооборота в от деле до кументационного об еспечения БУ 

ХМАО-Югры «С ургутский кл инический ко жно-венерологический ди спансер» 

по казал ко личество до кументов, по ступивших в ор ганизацию за 20 19 г. В 

уч реждение бы ло за регистрированного и на правлено ис полнителям 29 67 

вх одящих пи сем, за регистрировано и на правлено ад ресатам 18 20 ис ходящих 

пи сьма, ут вержденных 127 пр иказов по ос новной де ятельности и 

сф ормировано 5 ак тов о вы делении к ун ичтожению до кументов, не 

по длежащих хр анению в БУ ХМАО-Югры «С ургутский кл инический ко жно-

венерологический диспансер».  

По от чету за 20 20 г. в БУ ХМАО-Югры «С ургутский кл инический 

ко жно-венерологический ди спансер» бы ло за фиксировано 33 21 вх одящих 

пи сьма, 21 12 ис ходящих пи сьма и 140 пр иказов по ос новной де ятельности, 

та кже сф ормировано 2 ак та о вы делении к ун ичтожению до кументов, не 
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по длежащих хр анению в БУ ХМАО-Югры «С ургутский кл инический ко жно-

венерологический диспансер».  

Со гласно ме тоду ус тановления ор ганизационной ст руктуры сл ужбы ДОУ 

в за висимости от об ъема до кументооборота сф ормулированной ЕГ СД (Е диная 

го сударственная си стема де лопроизводства) БУ ХМАО-Югры «С ургутский 

кл инический ко жно-венерологический ди спансер» от носится к 4 ка тегории, где 

об ъем до кументооборота не пр евышает 10 ты сяч до кументов, от дел со стоит из 

дв ух сп ециалистов – это се кретарь гл авного вр ача и документовед.  

Со став от дела до кументационного об еспечения уп равления вк лючает 

по дразделения по уч ету и ре гистрации, ко нтролю, со вершенствованию ра боты 

с до кументами и вн едрению те хнических ср едств, ра ссмотрению об ращений 

гр аждан, се кретариат, эк спедиция, ко пировально-множительное бю ро, архив. 
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2.2. ОП ЫТ ФУ НКЦИОНИРОВАНИЯ СИ СТЕМЫ ЭЛ ЕКТРОННОГО 

ДО КУМЕНТООБОРОТА И ЗА ДАЧИ ИН ФОРМАЦИОННОГО 

ОБ ЕСПЕЧЕНИЯ УП РАВЛЕНИЯ ДИ СПАНСЕРА  

 

При пр оведении ан ализа ин формационных си стем бы ли ра ссмотрены 

ра зличные си стемы эл ектронного до кументооборота вн едренные в БУ ХМАО-

Югры «С ургутский кл инический ко жно-венерологический диспансер». 

В ди спансере фу нкционирует ин формационная си стема Пр ограммный 

Ко мплекс «З дравоохранение», где сф ормирована ба за да нных с ин формацией 

для ан ализа со стояния зд оровья об служиваемого населения. Ба за да нных 

не прерывно по полняется но выми св едениями, так как ка ждый вр ач еж едневно 

вн осит св едения по пр иему в ин формационный ба нк данных.  

Так же в уч реждении для сб ора от четности ра ботает ИС «М едВедь», 

об еспечивающая по лучение св одных ан алитических от четов о зд оровье 

на селения и о де ятельности уч реждений зд равоохранения Ха нты-Мансийского 

ав тономного ок руга – Юг ры Ин формационно-аналитическая си стема 

мо ниторинга де ятельности уч реждений Де партамента зд равоохранения 

ХМ АО-Югры ин формационной ме дицинской си стемы «М едВедь» 

пр едназначена для фо рмирования и ве дения ст атистической и ан алитической 

от четности по лю бой ра нее оп ределенной сп ецифической де ятельности вс ех 

ЛПУ в Ха нты-Мансийском ав тономном ок руге – Югре. 

С це лью оп тимизации ле чебно-диагностического пр оцесса, 

ст атистического уч ёта фу нкционирует сп равочно-информационная си стема 

«Гарант». 

С ис пользованием ин формационной си стемы «А СУЛОН» пр оизводится 

вы писка ре цептов ль готным ка тегориям гр аждан, им еется во зможность 

оп еративного по лучения не обходимых ст атистических данных. 
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Для уп равления до кументооборотом и де лопроизводством в уч реждение 

ис пользуется си стема эл ектронного до кументооборота «ДЕЛО».  

Си стема эл ектронного до кументооборота «Д ЕЛО» бы ла вн едрена БУ 

ХМАО-Югры «С ургутский кл инический ко жно-венерологический ди спансер» 

в со ответствии с По ложением о Де партаменте ин формационных те хнологий 

Ха нты-Мансийского ав тономного ок руга – Юг ры, ут вержденным 

по становлением Гу бернатора Ха нты-Мансийского ав тономного ок руга – Юг ры 

от 22 ию ля 20 10 го да № 13 8, ру ководствуясь За коном Ха нты-Мансийского 

ав тономного ок руга – Юг ры от 1 ию ля 20 13 го да № 61 -оз «О го сударственных 

ин формационных си стемах Ха нты-Мансийского ав тономного ок руга – Юг ры», 

по становлением Гу бернатора Ха нты-Мансийского ав тономного ок руга – Юг ры 

от 24 ап реля 20 14 го да № 51 «О По рядке со здания, фу нкционирования, 

ра звития го сударственных ин формационных си стем Ха нты-Мансийского 

ав тономного ок руга – Юг ры в го сударственных ор ганах Ха нты-Мансийского 

ав тономного ок руга – Юг ры, сф ормированных Гу бернатором Ха нты-

Мансийского ав тономного ок руга – Юг ры, в ис полнительных ор ганах 

го сударственной вл асти Ха нты-Мансийского ав тономного ок руга – Юг ры и 

по дведомственных им учреждениях».  

Це лью фу нкционирования и ра звития си стемы ав томатизации 

де лопроизводства и эл ектронного до кументооборота «Д ЕЛО» яв ляется 

об еспечение со здания ед иной ин фраструктуры, от вечающей со временным 

тр ебованиям, со здающей ус ловия для оп тимального и эф фективного 

вз аимодействия ор ганов го сударственной вл асти Ха нты-Мансийского 

ав тономного ок руга – Юг ры, го сударственных уч реждений ав тономного 

ок руга, ор ганов ме стного са моуправления му ниципальных об разований 

ав тономного ок руга, му ниципальных уч реждений ав тономного ок руга в ча сти 
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до кументационного об еспечения при ре ализации за дач и ис полнении 

во зложенных на них по лномочий в со ответствии с за конодательством 

Ро ссийской Фе дерации и ав тономного ок руга, вк лючая ав томатизацию 

пр оцессов де лопроизводства, и ор ганизацию ме жведомственного эл ектронного 

документооборота. 

Фу нкционирование си стемы «Д ЕЛО» по зволило ав томатизировать та кие 

ра бочие пр оцессы как ре гистрация и уч ет до кументов, со гласование и 

ви зирование, ст ал уд обным ко нтроль ис полнительской ди сциплины, 

со кратились вр еменные за траты на ос уществление по иска документов. 

Си стема эл ектронного до кументооборота «Д ЕЛО» об еспечивает по лный 

жи зненный ци кл до кумента в ор ганизации от со здания пр оекта до кумента до 

сп исания в де ло и пе редачи в архив. 

Ра бота с вх одящими и ис ходящими до кументами: 

- Ре гистрация, ко нтроль и уч ет вх одящей и ис ходящей корреспонденции. 

- Ре гистрация пе реданных по эл ектронной по чте до кументов в 

ав томатизированном ре жиме, в том чи сле за щищенных ЭЦП. 

- На ложение ре золюций, ко нтроль ис полнения, на писание и пр осмотр 

от четов по резолюциям. 

- Пе ресылка до кументов для ис полнения вн утри ор ганизации по 

за данным маршрутам. 

- Бы стрый по иск по вс ем ре квизитам РК и РК ПД, во зможность 

со хранения и ис пользования сл ожных по исковых запросов. 

- Сп исание до кументов в де ло и во зможность пе редачи на ар хивное 

хранение. 

Ра бота с вн утренними до кументами организации. 

По ддерживается по лный ци кл ра боты с пр оектами до кументов: 
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- со здание РК пр оекта до кумента, в том чи сле «во ис полнение» 

ра спорядительного до кумента; 

- из менение пр оекта с хр анением пр едыдущих ве рсий; 

- со гласование пр оекта до кумента; 

- ут верждение пр оекта до кумента; 

- ре гистрация до кумента, со зданного на ос нове пр оекта; 

- фо рмирование по ручений по до кументам; 

- пе редача за визированных до кументов со трудникам на оз накомление и 

исполнение. 

- ко нтроль пр охождения и ис полнения документов. 

- уп равление до ступом к документам. 

Об еспечение ин формационной бе зопасности: 

- Ра зграничение пр ав до ступа по льзователей к документам. Ка ждому 

по льзователю оп ределяются: пр ава по гр ифу до ступа; пр ава по до ступу к 

ка ртотекам, в пр еделах ко торых мо жно ра ботать; на бор де лопроизводственных 

оп ераций в со ответствии с фу нкциональными обязанностями. 

- Пр отоколирование де йствий пользователей. 

- Ис пользование ме тодов кр иптографической за щиты ин формации – ЭЦП 

и шифрование. 

Пр ограмма СЭД «Д ЕЛО» - пр омышленная си стема, об еспечивающая 

во зможность по лноценной ра боты с юр идически зн ачимыми эл ектронными 

документами. С по мощью кр иптографической си стемы «К АРМА» пр ограмма 

СЭД «Д ЕЛО» по зволяет пр идать юр идическую зн ачимость эл ектронному 

до кументообороту лю бого масштаба. Эл ектронная по дпись в си стеме при 

со блюдении тр ебований за конодательства юр идически яв ляется ан алогом 

со бственноручной подписи. До кумент, по дписанный та кой эл ектронной 

по дписью, пр иобретает по лную юр идическую си лу в ра мках ро ссийского 
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законодательства. В си стеме ос уществляется по дписание и пр оверка 

эл ектронной по дписи фа йлов, пр икрепленных к РК, ши фрование и по дписание 

со общений, пе редаваемых по эл ектронной по чте с ис пользованием ср едств 

кр иптографической за щиты информации. Да нное ре шение ос новано на 

ра зработках ве дущих от ечественных пр оизводителей ср едств 

кр иптографической за щиты информации. 

В об щем де лопроизводстве, об ъектом де ятельности ко торого яв ляются 

оф ициальные до кументы, су ществует де лопроизводство по об ращениям 

граждан. 

АРМ ЕС ОГ – Ав томатизированное ра бочее ме сто ед иной се ти 

об ращения граждан. Сп ециализированное пр ограммное об еспечение, 

ус танавливаемое на ПК ра бочих ме ст уп олномоченных ли ц, ра ботников, 

со трудников ор ганов вл асти и ор ганов ме стного са моуправления для 

ав томатизации ос новных ра бочих пр оцессов с те кстами за явителей и 

об ращениями граждан. Ис пользуется при на личии до ступа к Ед иной се ти по 

ра боте с об ращениями гр аждан (к за крытому се гменту сети). 

При от сутствии те хнической во зможности по дключения к ед иной се ти 

об ращения гр аждан ис пользуется Ло кальный АРМ ЕС ОГ (Л АРМ ЕС ОГ). С 

по мощью да нного пр ограммного об еспечения ин формация об об ращениях 

вн осится в эл ектронные ар хивы, ко торые пр едоставляются в ор ган им еющие 

по дключение к за крытой ча сти ед иной се ти об ращения гр аждан для за грузки в 

ра здел «Р езультаты ра ссмотрения об ращений» ре сурса ССТУ.РФ. 

Ра здел до ступен на ин формационном ре сурсе ССТУ.РФ в за крытом 

се гменте се ти под уч ётной за писью со трудника с ро лью «О тветственное ли цо 

за за полнение фо рмы от чета о ре зультатах ра ссмотрения об ращений»: 
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У по льзователя, ко торый бу дет ра ботать в пр ограммном об еспечении 

АРМ ЕС ОГ (А втоматизированное ра бочее ме сто ед иной се ти об ращения 

гр аждан), до лжна бы ть вы ставлена ро ль «О тветственный за ин формационный 

об мен»: 

 

Вы ставить ро ль мо жно на ин формационном ре сурсе ССТУ.РФ в 

за крытом се гменте се ти под уч ётными да нными со трудника с пр авами на 

ре дактирование да нных об ор гане вл асти и о его по льзователях, т.е. с ро лью 

«У полномоченное ли цо, от ветственное за ор ганизацию и пр оведение 

об щероссийского дня пр иёма»: 

 

или с ро лью «О тветственное ли цо за ак туализацию ин формации об 

ор гане»: 

 

Сс ылка на ра здел РРО на ходится в ве рхней ча сти ин формационного 

ре сурса ССТУ.РФ ис ключительно в за крытом се гменте се ти: 

 

 

Ра бота с ре зультатами ра ссмотрения об ращения гр аждан в БУ ХМАО-

Югры «С ургутский кл инический ко жно-венерологический ди спансер» ве дется 

в АРМ ЕС ОГ. 

Ск ачать АРМ ЕС ОГ мо жно по ад ресу https://ссту.рф ра здел 

«И нформация»: 
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Для ус тановки и ко рректного фу нкционирования пр ограммы не обходим 

до ступ к за крытому се гменту сети. У по льзователя, ко торый бу дет ра ботать в 

АРМ ЕС ОГ, до лжна бы ть вы ставлена ро ль «О тветственный за 

ин формационный об мен»: 

 

Вы ставить ро ль мо жно в за крытом се гменте се ти под уч ётными да нными 

со трудника с пр авами ад министрирования: с ро лью «У полномоченное ли цо, 

от ветственное за ор ганизацию и пр оведение об щероссийского дня пр иёма»: 

 

или с ро лью «О тветственное ли цо за ак туализацию ин формации об 

ор гане»: 

 

Для ра боты ис пользуйте ре жим АРМ ЕС ОГ «И нформационный об мен»: 

кн опки «З агрузить ар хив» (д ля до бавления ар хива, сф ормированного в 

Ло кальном АРМ ЕС ОГ или по средством мо дуля, со зданного ва шими 

ра зработчиками СЭ Д): 
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и "Д обавить ре зультат ра ссмотрения об ращения": 

 

По сле на жатия «С охранить» в эт ом ра зделе или со общения об ус пешной 

за грузке ар хива в пр едыдущем за груженные за просы по чти ср азу по явятся в 

ра зделе «Р езультаты ра ссмотрения об ращений» ор гана власти. 

Не смотря на то, что АРМ ЕС ОГ и ЛА РМ ЕС ОГ им еют фу нкционал для 

вн есения ин формации на лю бом из эт апов ра ссмотрения об ращения, 

во зможность ре дактировать ин формацию, вн осить но вые да нные о ре зультатах 

об ращения, по длежащую из менению, отсутствует. Да нные де йствия во зможны 

то лько не посредственно в эл ектронной фо рме ра здела «Р езультата 

ра ссмотрения об ращений» ин формационного ре сурса ССТУ.РФ. В св язи с эт им 

АРМ ЕС ОГ и ЛА РМ ЕС ОГ ис пользуется то лько для вн есения да ты 

по ступления, ре гистрации и да нных за явителя, а та кже во просов, 

со держащихся в обращении.  
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Ав томатизация ра боты с об ращения гр аждан на правлено на ре шение 

сл едующих за дач: 

 со здание и ве дение ре естра об ратившихся гр аждан; 

 ра ссмотрение об ращений гр аждан и фо рмирование по ручений 

ис полнителям (к ак вн утренним, так и вн ешним); 

 фи ксация ус тного об щения с об ратившимися гр ажданами; 

 ра ссмотрение и об работка об ращений гр аждан, по данных че рез 

ин тернет-приемную; 

 ав томатическое фо рмирование за проса от чета о хо де ис полнения 

ко нкретного по ручения; 

 ав томатическая ра ссылка на поминаний о пр иближении ср ока 

ис полнения по ручения; 

 по дготовка и ко нтроль от правки от вета ко рреспонденту; 

 по иск об ращений и по ручений, а та кже св язанных с ни ми до кументов; 

 по дготовка от четности по ра боте с об ращениями и по ручениями в 

ра зличных ра зрезах; 

 на копление ис тории по пр инятию ре шения; 

 ве дение «б азы зн аний» для гр аждан на са йте учреждения. 

 Ос новные во просы, ра ссматриваемые ме дицинской ор ганизацией при 

ра боте с об ращениями гр аждан в св язанны с до ступностью, ор ганизацией и 

ка чеством ок азания ме дицинской по мощи, ле карственного об еспечения, а 

та кже во просы св язанные с са нитарно-эпидемиологическом бл агополучии 

населения. 
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2.3. ПР ОБЛЕМЫ И ПЕ РСПЕКТИВЫ СО ВЕРШЕНСТВОВАНИЯ 

ОР ГАНИЗАЦИИ РА БОТЫ С ОБ РАЩЕНИЯМИ ГР АЖДАН В ПР ИЕМНОЙ 

ГЛ АВНОГО ВР АЧА 

 

В об щем де лопроизводстве, об ъектом де ятельности ко торого яв ляются 

оф ициальные до кументы, су ществует де лопроизводство по об ращениям 

граждан. Ве дение эт ого де лопроизводства им еет ряд ос обенностей, ко торые 

не обходимо уч итывать, ус танавливая пр авила ве дения де лопроизводства в 

организации.  

Ор ганизация ра боты с пи сьменными об ращениями гр аждан 

ос уществляется в со ответствии с Ко нституцией РФ (ст.33) – «Г раждане 

Ро ссийской Фе дерации им еют пр аво об ращаться ли чно, а та кже на правлять 

ин дивидуальные и ко ллективные об ращения в го сударственные ор ганы и 

ор ганы ме стного са моуправления», Фе деральным за коном от 02.05.2006 г. № 

59 -ФЗ «О по рядке ра ссмотрения об ращений гр аждан Ро ссийской Фе дерации», 

ча стично – Фе деральным за коном от 09.02.2009 г. №8 -ФЗ «Об об еспечении 

до ступа к ин формации о де ятельности го сударственных органов». 

Де лопроизводство по об ращениям гр аждан ве дется от дельно от др угих 

ви дов делопроизводства. Ве дение от дельного де лопроизводства до лжна 

об еспечивать ко нституционные пр ава и св ободы гр аждан, в т.ч. та йну 

пе реписки и ин ой ко рреспонденции, за щиту от ра зглашения ли чных да нных 

гр аждан и по лученных из об ращений св едений, от несение по лученной от 

гр аждан ин формации к ка тегории ко нфиденциальной, ра зглашение ко торой 

мо жет пр ивести к на рушению ко нституционных пр ав и св обод че ловека и 

гражданина. 

На от ветственное ли цо, в да нном сл учае в ор ганизации эт им за нимается 

до кументовед, на ложены со ответствующие фу нкции по ра боте с об ращениями 
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граждан. Ли чную от ветственность за со стояние де лопроизводства по 

об ращениям гр аждан не сут ру ководители учреждения. 

Ра ботники, от ветственные за ра боту с об ращениями гр аждан, до лжны 

бы ть зн акомы с но рмативно-правовыми ак тами, ре гламентирующими эту 

ра боту, пр ежде вс его с ФЗ «О по рядке ра ссмотрения об ращений гр аждан 

Ро ссийской Фе дерации» от 02.05.2006 N 59-ФЗ. 

На стоящим Фе деральным за коном ре гулируются пр авоотношения, 

св язанные с ре ализацией гр ажданином Ро ссийской Фе дерации за крепленного 

за ним Ко нституцией РФ пр ава на об ращение в го сударственные ор ганы и 

ор ганы ме стного са моуправления, а та кже ус танавливается по рядок 

ра ссмотрения об ращений гр аждан го сударственными ор ганами, ор ганами 

ме стного са моуправления и до лжностными лицами.  

«О бращение» – об общающий термин. Он со держит ра зноплановую 

информацию. Как от мечается в на учной ли тературе, об ращения гр аждан 

ра зличаются по св оей юр идической на правленности и вл екут ра зные пр авовые 

последствия. По нятие «о бращение гр аждан» вк лючает в се бя пр едложения, 

за явления, жа лобы, хо датайства, ко торые мо гут бы ть по даны не сколькими 

гр ажданами (к оллективные об ращения) и од ним гр ажданином (и ндивидуальное 

обращение). Кл ассификация об ращений пр едставлена на рис. 7.1. 

Пр едложение – это об ращение гр ажданина, на правленное на 

со вершенствование ра боты ор ганов вл асти и уп равления, ре шение ва жных 

во просов эк ономической, по литической, со циально-культурной и др угих сф ер 

их де ятельности, где пр едлагаются пу ти и сп особы ре шения за тронутых 

проблем. 

За явление – это об ращение гр ажданина по по воду ре ализации 

пр инадлежащих ему ли чных пр ав и за конных ин тересов, за крепленных 
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Ко нституцией Ро ссийской Фе дерации, фе деральными за конами, не св язанное с 

на рушением эт их пр ав и интересов. То ес ть за явление гр ажданин пи шет в том 

сл учае, ко гда он зн ает, что на делен ко нкретными пр авами и хо чет эти пр ава 

реализовать. 

Жа лоба – это об ращение гр ажданина о на рушении его пр ав, св обод и 

за конных интересов. Жа лоба по дается гр ажданином, ко гда он хо чет 

во сстановить св ои пр ава или за конные ин тересы, на рушенные де йствиями (и ли 

бе здействиями) ор ганов го сударственной вл асти и ме стного са моуправления, 

их до лжностными и вы борными ли цами, ру ководителями ор ганизаций и 

об щественных объединений. 

В по следние го ды вв еден еще од ин те рмин в по нятие «о бращения 

гр аждан» – ходатайство. 

Хо датайство – это об ращение гр ажданина, по даваемое в пи сьменной 

фо рме, с пр осьбой о пр изнании за ним оп ределенного ст атуса, пр ав, га рантий и 

ль гот с пр едоставлением до кументов, их подтверждающих. Эт от вид 

об ращения оф ормляется ли шь в сл учаях и по во просам, ус тановленным 

за конодательством РФ, на пример, при по лучении гр ажданства РФ 

ин остранными гр ажданами и ли цами без гражданства. 

Ко ллективное об ращение – об ращение дв ух или не скольких лиц в 

пи сьменном ви де, со держащее ча стный ин терес, ли бо об ращение, пр инятое на 

ми тинге, со брании, по дписанное ор ганизаторами или (и) уч астниками ми тинга 

или со брания, им еющее об щественный характер. 

Пе тиция – ко ллективное об ращение гр аждан в ор ганы вл асти го рода о 

не обходимости пр оведения об щественных ре форм или ча стичного из менения 

го родского законодательства. 
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Гр аждане им еют пр аво об ращаться в со ответствующие ин станции как 

пи сьменно, так и устно. 

Пи сьменные об ращения гр аждан до лжны со держать на именование и 

ад рес ор гана вл асти, ор ганизации или до лжностного ли ца, ко торым они 

ад ресованы, из ложение су щества пр едложения, за явления, жа лобы или 

хо датайства, фа милию, им я, от чество об ращающихся, их ад реса, но мера 

те лефонов, да ту и ли чную подпись. Ес ли в об ращении не ук азаны фа милия, 

ад рес (м еста жи тельства, ра боты или уч ебы) и ли чная по дпись, оно сч итается 

ан онимным и мо жет не рассматриваться. 

Ус тные об ращения гр аждан из лагаются во вр емя ли чного пр иема, 

ко торый ве дут ру ководители организации. Ес ли из ложенные фа кты и 

об стоятельства оч евидны и не тр ебуют до полнительной пр оверки, а ли чности 

об ращающихся из вестны, на об ращение да ется ус тный ответ. В не которых 

сл учаях, ко гда для кв алифицированного от вета тр ебуется вр емя для на ведения 

сп равок и пр., гр ажданину от вечают письменно. 

В со ответствии со ст атьей 12 Фе дерального за кона от 02.05.2006 № 59 -ФЗ 

«О по рядке ра ссмотрения об ращения гр аждан Ро ссийской Фе дерации» 

пи сьменное об ращение ра ссматривается в те чении 30 дн ей со дня ре гистрации 

пи сьменного обращения. При эт ом в ис ключительных сл учаях ср ок 

ра ссмотрения об ращения мо жет бы ть пр одлён бо лее, чем на 30 дн ей, при 

ус ловии об язательного ув едомления о пр одлении ср ока его рассмотрения. 

Та кже при пе реадресации или от казе от от вета за явитель ув едомляется об эт ом 

в те чении 7 дней. 

Об щая те хнология ра боты с об ращениями гр аждан вк лючает: 

- пр ием и пе рвичную об работку пи сьменных об ращений гр аждан; 

- ре гистрацию об ращений; 
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- ра ссмотрение об ращений ру ководством; 

- ув едомление за явителя о на правлении об ращения в др угую 

ор ганизацию; 

- пе редачу об ращений на ис полнение; 

- по дготовку пр оекта от вета на об ращение; 

- ко нтроль за ис полнением об ращений и вы полнением пр инятых по ним 

ре шений; 

- ин формационно-справочную ра боту по об ращениям; 

- те кущее хр анение об ращений; 

- ан ализ об ращений гр аждан; 

- по дготовку и пе редачу об ращений в архив. 

Пр иём и пе рвичная об работка пи сьменных об ращений гр аждан ве дется 

так же, как и в об щем делопроизводстве. 

По дготовка и пе редача об ращений гр аждан в ар хив ор ганизации 

ос уществляется в ос новном так же, как и в об щем де лопроизводстве: де ла в 

за висимости от ср оков хр анения по длежат по лному или ча стичному 

оф ормлению, пр оходят эк спертизу на учной и пр актической це нности 

до кументов, на них со ставляют оп ись и пе редают на хр анение в архив. 

Ор ганизация и об еспечение це нтрализованного уч ета и св оевременного 

ра ссмотрения об ращений гр аждан оп ределено фе деральным за коном от 

02.05.2006 № 59 -ФЗ «О по рядке ра ссмотрения об ращений гр аждан Ро ссийской 

Фе дерации» и пр иказом БУ ХМАО-Югры «С ургутский кл инический ко жно-

венерологический ди спансер» от 21.08.2018  № 07 -15-П-91 «О по рядке пр иема 

и ра ссмотрения об ращений гр аждан и юр идических ли ц, по ступающих в БУ 

ХМАО-Югры «С ургутский кл инический ко жно-венерологический ди спансер», 

в том чи сле в ре жиме видеоконференцсвязи». 
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Все пи сьма гр аждан, по ступающие в уч реждение, по длежат об язательной 

ре гистрации в пр иемной не зависимо от то го, по ступили они от за явителей по 

по чте, на пр иеме или на рочно (лично). Пи сьменные об ращения гр аждан 

ре гистрируются в жу рнале «Р егистрация об ращения гр аждан» в си стеме 

эл ектронного до кументооборота, а та кже в ра зделе по ртала ССТУ.РФ. 

При ре гистрации пи сьменных об ращений гр аждан ст авится по рядковый 

вх одящий но мер с до бавлением ин декса «0 7-15-ОГ», где 07 -15 – ин декс 

уч реждения, «О Г» об означает об ращения гражданин. Ра ссмотрение, пе редача 

на ис полнение не зарегистрированных жа лоб, за явлений, пр едложений гр аждан 

не допускается. 

Пи сьма гр аждан, ра ссмотренные гл авным вр ачом, пе редаются 

ис полнителям че рез приемную. По вторная ре гистрация пи сем гр аждан в 

по дразделениях не допускается. Ср оки ра ссмотрения пи сем ис числяются со дня 

ре гистрации в приемной. 

Се кретарь и до кументовед ан ализируют по ступившие в уч реждение 

об ращения гр аждан и еж едневно пр едставляют гл авному вр ачу св едения о 

по ступлении и ра ссмотрении пи сем граждан. 

Пи сьма гр аждан сч итаются ис полненными ли шь по сле от вета за явителю 

о пр инятом ре шении по су ществу обращения. При ре гистрации от вета на 

пи сьменное об ращение гр аждан ст авится по рядковый ис ходящий но мер с 

до бавлением ин декса «07-15-От». 

До кументы, св язанные с ра ссмотрением пи сьменных об ращений 

гр аждан, фо рмируются в де ла в приемной. 

Все пи сьма гр аждан, по ступившие из вы шестоящих ор ганов, пе рвично 

ре гистрируются в приемной. 
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Ср оки ра ссмотрения та ких пи сем ус танавливаются на об щих ос нованиях, 

ес ли не ук азано ин ого ср ока в со проводительном пи сьме вы шестоящего органа. 

В ос обо сл ожных сл учаях ср ок ра ссмотрения пи сьма при ис течении 

тр идцатидневного ср ока пр одлевается ди ректором или его за местителями, о 

чем со общается пи сьменно или ис прашивается ра зрешение по те лефону, о чем 

де лается со ответствующая за пись в де ле по пе реписке (ф амилия, им я, от чество, 

те лефон до лжностного ли ца, с ко торым со гласован во прос о пр одлении срока). 

От веты в вы шестоящие ор ганы, до лжны бы ть по дписаны гл авным врачом. 

Пи сьма сн имаются с ко нтроля по сле от правления ок ончательного от вета 

в вы шестоящий орган. 

Все от веты на ко нтрольные пи сьма на правляются че рез пр иемную, где 

им пр исваивается ис ходящий номер. Ко пии ко нтрольных пи сем, 

со проводительных до кументов и от ветов в вы шестоящие ор ганы фо рмируются 

в де ла, ко торые хр анятся в приемной. 

Вс тупивший в си лу 1 ию ля 20 17 го да Ук аз Пр езидента РФ от 14.04.2017 

г. № 171 «О мо ниторинге и ан ализе ре зультатов ра ссмотрения об ращений 

гр аждан и ор ганизаций» по становил о не обходимости вс ем го сударственным 

ор ганам, ор ганам ме стного са моуправления, го сударственным и 

му ниципальным уч реждениям, ин ым ор ганизациям, ос уществляющим 

пу блично зн ачимые фу нкции еж емесячно пр едоставлять в Ад министрацию 

Пр езидента РФ  в эл ектронной фо рме ин формацию о ре зультатах ра ссмотрения 

гр аждан и ор ганизаций, а та кже о ме рах, пр инятых по та ким обращениям.  

 При эт ом ра бота с об ращениями гр аждан, а та кже ан ализ пр инятых мер 

ор ганами вл асти до лжны ос уществляться с со блюдением ус тановленных 

за конодательством РФ тр ебований о за щите пе рсональных пр ав и за щите 

ин формации ог раниченного доступа. 
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Со здание по ртала ССТУ.РФ (с етевой сп равочный те лефонный уз ел) 

по служило св язью ме жду ор ганами го сударственной вл асти и гр ажданами при 

пр оведении Вс ероссийского дня пр иема граждан. 

Гр аждане РФ, ре ализовавшие св ое пр аво на об ращение, мо гут по лучить 

ко нсультацию от со трудников «п рофильного» ве домства др угого су бъекта, 

об ратившись в бл ижайший ор ган го сударственной вл асти или ме стного 

самоуправления.  

Да нные о ре зультатах ра ссмотрения во просов, со держащихся во вс ех 

об ращениях, по ступивших как в бу мажном, так и в эл ектронном ви де в 

ме дицинскую ор ганизацию (за ис ключением те лефонных зв онков, ко гда от вет 

на во прос гр ажданина был дан ср азу же) и за регистрированных в си стеме 

эл ектронного до кументооборота, до лжны вн оситься лю бым из до ступных 

сп особов на ин формационный ре сурс ССТУ.РФ в ра здел «Р езультаты 

ра ссмотрения обращений». 

Гр аждане, ре ализовавшие св ое пр аво на об ращение, мо гут по лучить 

от вет на об ращение как в бу мажном, так и в эл ектронном ви де, а та кже 

во спользоваться во зможностью ко нсультации от со трудников в ре жиме онлайн. 

Ди станционные пр иемы гр аждан по вышают эф фективность ме р, пр именяемых 

ко мпетентными ор ганами, и да ют во зможность бо лее оп еративно ре шать 

за дачи по ус транению на рушений пр ав граждан.  

Ра бота с ре зультатами ка ждого по ступившего об ращения ве дётся 

по средством сп ециального пр ограммного об еспечения АРМ ЕС ОГ 

(А втоматизированное ра бочее ме сто ед иной се ти об ращений гр аждан), 

ус танавливаемое на пе рсональные ко мпьютеры ра бочих ме ст уп олномоченных 

ли ц, ра ботников, со трудников ор ганов вл асти и ор ганов ме стного 
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са моуправления для ав томатизации ос новных ра бочих пр оцессов с те кстами 

за явителей и об ращениями граждан.  

В АРМ ЕС ОГ пр едоставляются св едения, ко гда бы ло по ступление и 

ре гистрация об ращения, а та кже да нные гр ажданина и ре зультат ра ссмотрения 

об ращений с пр иложением эл ектронной ко пии ответа.  

Ра здел «Р езультаты об ращения гр аждан» до ступен на ин формационном 

ре сурсе ССТУ.РФ в за крытом се гменте се ти под уч ётной за писью со трудника с 

ро лью «О тветственное ли цо за за полнение фо рмы от чета о ре зультатах 

ра ссмотрения обращений». Ис пользуется при на личии до ступа к Ед иной се ти 

по ра боте с об ращениями граждан. 

Ра бота с об ращениями гр аждан в ру чном ре жиме в АРМ ЕС ОГ 

ос уществляется не посредственно по сле ре гистрации об ращений в си стеме 

эл ектронного до кументооборота с вн есением ин формации об обращениях. 

Ру чной вв од ин формации ис пользуется при от сутствии ав томатической или 

ав томатизированной вы грузки ин формации о по ступивших об ращениях и 

ре зультатах их ра ссмотрения из си стемы эл ектронного документооборота. 

Ре гистрационная ин формация вн осится в тех об ращениях, ко торые по ступили в 

ор ганизацию на прямую от заявителя.  

Ин формация об об ращениях, по ступивших их ин ых ор ганов в по рядке 

на правления бу дет ав томатически по являться в эл ектронной фо рме ра здела 

«Р езультаты ра ссмотрения об ращений» ин формационного ре сурса ССТУ.РФ 

по сле вн есения со ответствующих св едений ор ганом, ос уществляющим 

перенаправление. Ин формация о ре зультатах ра ссмотрения об ращения 

гр аждан, на правлении от ветов за явителю вн осится ор ганом, ра ссмотревшим 

обращение. 
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При от сутствии те хнической во зможности по дключения к ед иной се ти 

об ращения гр аждан ис пользуется Ло кальный АРМ ЕС ОГ (Л АРМ ЕС ОГ). С 

по мощью да нного пр ограммного об еспечения ин формация об об ращениях 

вн осится в эл ектронные ар хивы, ко торые пр едоставляются в ор ган им еющие 

по дключение к за крытой ча сти ед иной се ти об ращения гр аждан для за грузки в 

ра здел «Р езультаты ра ссмотрения об ращений» ре сурса ССТУ.РФ. 

Не смотря на то, что АРМ ЕС ОГ и ЛА РМ ЕС ОГ им еют фу нкционал для 

вн есения ин формации на лю бом из эт апов ра ссмотрения об ращения, 

во зможность ре дактировать ин формацию, вн осить но вые да нные о ре зультатах 

об ращения, по длежащую из менению, отсутствует. 

Да нные де йствия во зможны то лько не посредственно в эл ектронной 

фо рме ра здела «Р езультата ра ссмотрения об ращений» ин формационного 

ре сурса ССТУ.РФ. В св язи с эт им АРМ ЕС ОГ и ЛА РМ ЕС ОГ ис пользуется 

то лько для вн есения да ты по ступления, ре гистрации и да нных за явителя, а 

та кже во просов, со держащихся в обращении.  

Для об еспечения мо ниторинга и ан ализа об ращений гр аждан 

Ад министрацией Пр езидента Ро ссийской Фе дерации еж емесячно ме дицинская 

ор ганизация, как и лю бой др угой ор ган вл асти, от читывается о пр оделанной 

ра боте по об ращениям гр аждан за ме сяц в вы шестоящих организациях. 

Фо рмируется св одный от чет, в ко тором ук азывается ст атистика пр инятых и 

ра ссмотренных об ращений гр аждан в учреждении. 

От чет фо рмируется с по мощью по ртала ССТУ.РФ и 

ав томатизированного ра бочего ме ста ед иной се ти об ращений гр аждан, та кже 

от чет ду блируется в ку рирующий вы шестоящий ор ган, т.е. в БУ ХМАО-Югры 

«М едицинский ин формационный це нтр» вл асти по средством эл ектронного 

документооборота. 
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Ра бота с об ращениями гр аждан в ме дицинской ор ганизации по зволяет 

св оевременно ко рректировать ра боту ме дицинских уч реждений в це лом, ве сти 

вн утренний ко нтроль ка чества и бе зопасность ме дицинской де ятельности в БУ 

ХМАО-Югры «С ургутский кл инический ко жно-венерологический ди спансер», 

яв ляется од ним из ме тодов для до стижения эф фективной уп равленческой 

де ятельности в организации. 

В це лом со знание ин формационного ре сурса ССТУ.РФ для гр аждан 

яв ляется ср едством об еспечения за щиты их пр ав и св обод, об еспечивает 

за конные ин тересы че ловека не то лько в об ласти за щиты зд оровья, но и в 

ра зличных областях. Да ёт во зможность ко нтролировать эф фективность 

вз аимодействия ме жду гр ажданином и ор ганом власти. Со ответственно ра бота 

по ртала ССТУ.РФ вы полняет це ли Ук аза Пр езидента РФ от 14.04.2017 г. № 

17 1, но не ли шена не дочетами, ус транение ко торых пр ивело бы к ст абильной и 

ка чественной ра боте в по лном объеме. 
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ГЛ АВА 3. СО ВЕРШЕНСТВОВАНИЕ ОР ГАНИЗАЦИОННО-

ПРАВОВОЙ ДО КУМЕНТАЦИИ ПО ДЕ ЛОПРОИЗВОДСТВУ И 

ИН ФОРМАЦИОННОМУ ОБ ЕСПЕЧЕНИЮ ОР ГАНИЗАЦИИ РА БОТЫ С 

ОБ РАЩЕНИЯМИ ГР АЖДАН В БУ «С УРГУТСКИЙ КЛ ИНИЧЕСКИЙ 

КО ЖНО-ВЕНЕРОЛОГИЧЕСКИЙ ДИ СПАНСЕР» 

 

3.1. ВН ЕСЕНИЕ ДО ПОЛНЕНИЙ И ИЗ МЕНЕНИЙ В ИН СТРУКЦИЮ ПО 

ДЕ ЛОПРОИЗВОДСТВУ И ПО ЛОЖЕНИЕ ОБ ОР ГАНИЗАЦИИ РА БОТЫ С 

ОБ РАЩЕНИЯМИ ГР АЖДАН В УС ЛОВИЯХ ПА НДЕМИИ И ПЕ РЕХОДА НА 

УД АЛЕННЫЙ РЕ ЖИМ РА БОТЫ УЧ РЕЖДЕНИЯ 

 

Вы полнение ан ализа си стемы до кументационного об еспечение пр иемной 

гл авного вр ача БУ ХМАО-Югры «С ургутский кл инический ко жно-

венерологический ди спансер» не обходимо для пр иведения ее в со стояние, 

ко торое ре гламентируют со временные но рмативные тр ебования и 

сл ожившиеся ус ловия ра боты уч реждения на уд аленном ре жиме работы.  

В ус ловиях па ндемии и не обходимости пе ревода не медицинского 

пе рсонала уч реждения на уд аленный ре жим бы ла вы явлена не обходимость 

вн есение ко рректив в ра боту и со ответственно во зникла не обходимость 

вн есение со ответствующих из менений при ан ализе Ин струкции по 

де лопроизводству и По ложения об ор ганизации ра боты с об ращениями 

граждан. 

На эт апе со здания и вн едрения пе рвоначально да нных до кументов не 

бы ло не обходимости вн есения пу нктов, ко торые по дразумевали ос обенности 

ра боты на уд аленном ре жиме, так как сп ецифика уч реждения, а им енно 

ме дицинский пр офиль не пр едполагает ра боту на удаленке. Но в св язи с 

эп идемиологической об становкой в ст ране, во зникла не обходимость ча сти 
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пе рсонала уч реждения пе ревести на уд аленный ре жим работы. Уп равленческий 

пе рсонал ор ганизации ст олкнулся с пр облемой фи ксации ср очных за просов и 

до кументов, по ступающих по ко рпоративным ча там на ходясь на уд алении от 

ра бочих мест. До полнительный по иск ра нее по лучаемой и на правляемой 

ин формации, ск азался на эф фективности и за держке уп равленческих решений. 

Для из бежание в да льнейшем во зникновения пр облем в до кументационном и 

ин формационном об еспечении во зникла не обходимость вн есения ко рректив 

для со вершенствования ра боты с до кументами в Ин струкцию и Положение. 

Ит огом ис следования до кументационного об еспечения яв ляется 

ра зработка пр оекта вн есения до полнений и из менений в Ин струкцию по 

де лопроизводству и По ложение об ор ганизации ра боты с об ращениями 

граждан. 

Ит оги ан ализа и ре комендации в ви де пр оектов пр иказов 

пр едоставляются гл авному вр ачу уч реждения для пр инятия решения. 

Ра зработка пр оекта вн есения до полнений и из менений в Ин струкцию по 

де лопроизводству со ответствует тр ебованиям ГО СТ Р 7. 0.97-2016, Пр авил 

де лопроизводства в фе деральных ор ганах ис полнительной власти.  

Пр оект вн есения до полнений и из менений в Ин струкцию по 

де лопроизводству оф ормлен на ст андартном ли сте бу маги фо рмата А4 

со гласно ГО СТ Р 7. 0.97-2016, на бл анке с пр одольным ра сположением 

ре квизитов и ук азанием ло готипа учреждения. За головок к те ксту вк лючает 

кр аткое со держание документа. За головок к те ксту Пр оекта от вечает на во прос 

«О чем?» и до лжен бы ть со гласован с на именованием ви да до кумента, Пр иказ 

о вн есении из менений и до полнений в Ин струкцию по делопроизводству. Те кст 

пр иказа со стоит из дв ух ча стей: ко нстатирующей и распорядительной. В 

пе рвой ча сти ук азана пр ичины и це ли со ставления приказа. 
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Ко нстатирующая ча сть пр иказа на чинается сл овами «В це лях …». 

За головок пе чатается без ка вычек, не по дчеркивается, в ко нце за головка то чка 

не ставится. 

Ра спорядительная ча сть пр иказа на чинается, сл овом ПРИКАЗЫВАЮ. 

Ра спорядительная ча сть де лится на пу нкты, а пу нкты на подпункты. Ну мерация 

пу нктов пр оизводится ар абскими цифрами. 

При по дготовке пр оекта вн есения из менений и до полнений в ра нее 

из данный пр иказ, в пр оекте пр иказа оп исана но вая ре дакция со ответствующих 

пу нктов (п одпунктов) де йствующей Ин струкции по делопроизводству. 

Пр оект из менений и до полнений в Ин струкцию по де лопроизводству 

со гласовывается с гл авным врачом. 

Ан ализ ор ганизации ра боты с до кументами и вы явление пр облем, 

во зникших в св язи уд аленным ре жимом ра боты, в ча стности ин формационного 

вз аимодействия по средством ко рпоративных ча тов по зволило на метить 

на правление для со вершенствования до кументационного об еспечения 

уп равления в БУ ХМАО-Югры «С ургутский кл инический ко жно-

венерологический ди спансер» Ра зработанный пр оект вн есения из менений и 

до полнений в Ин струкцию по де лопроизводству пр едложены в ко нкретном 

ме дицинском учреждении. При по мощи до кументов фи ксируется и 

уч итывается де ятельность ди спансера в це лом, по этому ка чество 

фу нкционирования уч реждения пр оверяется, пр ежде вс его по до кументам, а 

ра зработанные ко ррективы для со вершенствования уп равленческой ра боты 

по зволяют сд елать эту ра боту еще бо лее эффективной. 

Ан ализируя ра боту с об ращениями гр аждан в ор ганизации, бы ла 

вы явлена не обходимость вн есения до полнений и из менений в По ложение об 

ор ганизации ра боты с об ращениями гр аждан в св язи с ра звитием 
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ин формационно-коммуникационных те хнологий, ос воением ин формационных 

ре сурсов, а та кже во зможности ра боты на уд аленном режиме. В це лях ед иной 

ин формационной по литики в си стеме зд равоохранения и вз аимодействия с 

на селением че рез ак каунты в со циальных се тях, а та кже ло кальных ст раниц 

(г рупп), по льзующихся по пулярностью у гр аждан Де партаментом 

зд равоохранения ХМ АО – Юг ры бы ли на правлены ре комендации для 

ко ординации ра боты по сб ору, мо ниторингу, об работке об ращений гр аждан 

по ступивших из ра зных источников. Вн есены ут очнения в ср оках 

пр едоставления от вета на об ращения гр аждан че рез да нные источники. 

Пр оекта вн есения до полнений и из менений в По ложение об ор ганизации 

ра боты с об ращениями гр аждан оф ормлен на ст андартном ли сте бу маги 

фо рмата А4, на бл анке с пр одольным ра сположением ре квизитов и ук азанием 

ло готипа учреждения. За головок к те ксту вк лючает кр аткое со держание 

документа. За головок к те ксту Пр оекта от вечает на во прос «О чем?» и до лжен 

бы ть со гласован с на именованием ви да до кумента, Пр иказ о вн есении 

из менений и до полнений в По ложение об ор ганизации ра боты с об ращениями 

граждан. Те кст пр иказа со стоит из дв ух ча стей: ко нстатирующей и 

распорядительной. В пе рвой ча сти ук азана пр ичины и це ли со ставления 

приказа. 

Ко нстатирующая ча сть пр иказа на чинается сл овами «В це лях …». 

За головок пе чатается без ка вычек, не по дчеркивается, в ко нце за головка то чка 

не ставится. 

Ра спорядительная ча сть пр иказа на чинается, сл овом ПРИКАЗЫВАЮ. 

Ра спорядительная ча сть де лится на пу нкты, а пу нкты на подпункты. Ну мерация 

пу нктов пр оизводится ар абскими цифрами. 

При по дготовке пр оекта вн есения из менений и до полнений в ра нее 

из данный пр иказ, в пр оекте пр иказа оп исана но вая ре дакция со ответствующих 
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пу нктов (п одпунктов) де йствующего По ложения об ор ганизации ра боты с 

об ращениями граждан. 

Пр оект из менений и до полнений в По ложение об ор ганизации ра боты с 

об ращениями гр аждан со гласовывается с гл авным врачом. 
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3.2. ПР ОЕКТИРОВАНИЕ МЕ ТОДИЧЕСКИХ РЕ КОМЕНДАЦИИ ПО 

РА БОТЕ С ОБ РАЩЕНИЯМИ ГР АЖДАН НА ПО РТАЛЕ ССТУ.РФ 

ПО СРЕДСТВОМ АВ ТОМАТИЗИРОВАННОГО РА БОЧЕГО МЕ СТА ЕД ИНОЙ 

СИ СТЕМЫ ОБ РАЩЕНИЙ ГР АЖДАН 

 

При ра зработке Пр оекта «М етодические ре комендации по ра боте с 

об ращениями гр аждан в БУ ХМ АО – Юг ры «С ургутский кл инический ко жно-

венерологический ди спансер» на по ртале ССТУ.РФ по средством 

ав томатизированного ра бочего ме ста си стемы об ращений гр аждан» ав тор 

ру ководствовался Пр иказом Де партамента зд равоохранения ХМ АО-Югры от 

12 ию ля 20 17 го да № 727 «О на значении уп олномоченных и от ветственных лиц 

в по дведомственных ор ганизациях Де партамента зд равоохранения Ха нты-

Мансийского ав тономного ок руга – Юг ры за ве дение ра здела «Р езультаты 

об ращений гр аждан» на по ртале ССТУ.РФ и Кр аткой сп равкой-инструкцией о 

ре ализации Ук аза № 171 Пр езидента Ро ссийской Фе дерации «О мо ниторинге и 

ан ализе ре зультатов ра ссмотрения об ращений гр аждан и ор ганизаций» 

ра змещенной на по ртале ССТУ.РФ и личными наблюдениями. При эт ом в 

Ме тодических ре комендациях уч итывались ус ловия и ос обенности 

де ятельности учреждения. 

Со став ра зделов Ме тодических ре комендаций, их по следовательность 

оп ределяется ав тором ра боты, но при эт ом в ра зделах Ме тодических 

ре комендаций по следовательно от ражались все ст адии ра боты с об ращениями 

гр аждан от их вн есения до ок ончательной обработки.  

Та ким об разом, мо жно оп ределить сл едующую сх ему по строения 

Ме тодических ре комендаций: 

 Те рмины и определения. 
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 Об щие положения. 

 По дготовительные работы. 

 По рядок ра змещения ре зультатов ра ссмотрения об ращений, 

по ступивших в ор ганизацию на прямую не посредственно от за явителя (п ри 

на личии об ращений гр аждан, за регистрированных в ор ганизации за от четный 

период). 

 По рядок фо рмирования и вы грузки ре зультатов ра ссмотрения 

об ращений гр аждан и ор ганизаций (п ри от сутствии об ращений гр аждан, за 

от четный период). 

 Де йствия в ре жимах ли чный пр ием и пр ием в ре жиме связи. 

 По рядок пр оверки ра змещённых ре зультатов ра ссмотрения об ращения 

на по ртале ССТУ.РФ. 

 По рядок об работки ре зультатов ра ссмотрения об ращений, 

по ступивших (п ереадресованных) по ко мпетенции во проса в Ва шу 

ор ганизацию для ра ссмотрения и от вета в ад рес заявителя. 

 Пр иложение № 1 и № 2. 

Ра здел «Т ермины и оп ределения» Ме тодических ре комендаций 

оп ределяет зн ачение те рминов при ра боте на по ртале ССТУ.РФ. 

В ра зделе «О бщие по ложения» Ме тодических ре комендаций от мечается, 

что да нный до кумент не яв ляется ре гламентирующим по рядок вн есения 

ре зультатов ра ссмотрения об ращений на по ртал ССТУ.РФ и но сит то лько 

ме тодический характер. Та кже ра ссмотрен ко нтроль ис полнения ра змещения 

ин формации в ра здел «Р езультаты ра ссмотрения об ращений» по ртала 

ССТУ.РФ и пр авила на правления от чета о ра змещении в БУ «М едицинский 

ин формационно-аналитический центр». 
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Ра здел «П одготовительные ра боты» оп исывает тр ебования не обходимые 

для об еспечения ра змещения ре зультатов ра ссмотрения об ращений, на по ртал 

ССТУ.РФ и ус тановки на ав томатизированное ра бочее ме сто пр ограммное 

об еспечение АРМ ЕС ОГ и ЛА РМ ЕС ОГ. 

В ра зделе «П орядок ра змещения ре зультатов ра ссмотрения об ращений, 

по ступивших в ор ганизацию на прямую не посредственно от за явителя (п ри 

на личии об ращений гр аждан, за регистрированных в ор ганизации за от четный 

пе риод)» по шагово оп исана пр оцедура вн есения ре зультатов ра ссмотрения 

об ращения гр аждан по средством пр ограммного об еспечения АРМ ЕС ОГ. 

Ра здел «П орядок фо рмирования и вы грузки ре зультатов ра ссмотрения 

об ращений гр аждан и ор ганизаций (п ри от сутствии об ращений гр аждан, за 

от четный пе риод)» оп исывает сп ецифику ра боты в пр ограммном об еспечении 

ЛА РМ ЕС ОГ. Ис пользуется при от сутствии до ступа к ед иной се ти по ра боте с 

об ращениями граждан. В ра зделе ра скрывается пр оцедура фо рмирования 

ар хива ре зультатов ра ссмотрения об ращений гр аждан, со держащего ну левое 

ко личество обращений. 

В ра зделе «Д ействия в ре жимах ли чный пр ием и пр ием в ре жиме св язи» 

оп исана ра бота в та ких ре жимах ка к: «Л ичный пр ием» и «П рием в ре жиме 

связи». Ук азано по этапное за полнения гр аф, ра ссмотрены св едения, ко торые 

вн осятся в ре гистрационные ка рточки да нных режимов. 

Ра зделы «П орядок пр оверки ра змещённых ре зультатов ра ссмотрения 

об ращения на по ртале СС ТУ.РФ» и «П орядок об работки ре зультатов 

ра ссмотрения об ращений, по ступивших (п ереадресованных) по ко мпетенции 

во проса в Ва шу ор ганизацию для ра ссмотрения и от вета в ад рес за явителя» 

оп ределяют не обходимость пр оверки ра ннее вн есенных да нных при ра боте с 

ре зультатами об ращениями граждан. Ук азывают что ра бота ве дется в за крытой 
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ча сти (1 0.1.126.50/sstuRf) по ртала ССТУ.РФ. Оп исывает ме сторасположение 

пр оверочных да нных и та кже ра ссказывает по шагово де йствия не обходимые 

для по лучения ин формации по вн есенным ре зультатам ра ссмотрения 

обращений. В да нном ра зделах ин формация не вн осится, а пр оисходит 

пр оверка ра ннее вн есенных данных. 

Пр иложения к Ме тодическим ре комендациям со держат по рядок 

це нтрализованного по дключения уч реждений, по дведомственных 

Де партаменту зд равоохранения Ха нты-Мансийского ав тономного ок руга – 

Юг ры к Ед иной се ти по ра боте с об ращениями гр аждан (д алее – ЕС ОГ ), 

по средством ко рпоративной се ти пе редачи да нных Де партаменту 

зд равоохранения Ха нты-Мансийского ав тономного ок руга – Юг ры и бл анк 

от чета о ра змещении ре зультатов ра ссмотрения об ращений на 

ин формационный ре сурс https://CСТУ.РФ (1 0.1.126.50/sstuRf), ко торый 

еж емесячно в за полненном фо рмате по дается в БУ «М едицинский 

ин формационно-аналитический це нтр» для фо рмирования об щих св едений по 

ме дицинским организациям. 

Ме тодические ре комендации оф ормлены на ст андартном ли сте бу маги 

фо рмата А4 со гласно ГО СТ Р 7.0.97-2016. На именование ви да до кумента – 

МЕ ТОДИЧЕСКИЕ РЕ КОМЕНДАЦИИ оф ормлено пр описными бу квами без 

ка вычек и разрядки. За головок к те ксту вк лючает кр аткое со держание 

документа. За головок к те ксту ме тодические ре комендации от вечает на во прос 

«О чем?» и до лжен бы ть со гласован с на именованием ви да до кумента, 

Ме тодические ре комендации по ра боте с об ращениями граждан. За головок 

пе чатается без ка вычек, не по дчеркивается, в ко нце за головка то чка не 

ставится. 
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Те кст из лагается от тр етьего ли ца ед инственного или мн ожественного 

числа. Ос новной те кст де лится на ра зделы, пу нкты и подпункты. Ра зделы 

им еют на звания и ну меруются ар абскими цифрами. Ну мерация пу нктов 

пр оизводится ар абскими цифрами. 

Так как Ме тодические ре комендации со ставлена на не скольких 

ст раницах, то вт орая и по следующие ст раницы пронумерованы. Но мера 

ст раниц пр оставляют в се редине ни жнего по ля листа.  

Ме тодические ре комендации со ставляются в од ном бу мажном 

эк земпляре, ко торый хр анится в пр иемной гл авного вр ача БУ ХМАО-Югры 

«С ургутский кл инический ко жно-венерологический ди спансер», ко пии 

до кумента в эл ектронном ви де та кже на ходятся у от ветственных лиц за 

за полнение ре зультатов об ращений гр аждан в учреждение. 

Ср ок де йствия да нных ме тодических ре комендаций – не ог раничен, то 

ес ть от носится к бе ссрочным документам. Де йствует до от мены или ра зработки 

но вого документа. В сл учае не обходимости в пр оект Ме тодических 

ре комендаций мо гут бы ть вн есены из менения и дополнения. Та кая 

не обходимость мо жет бы ть вы звана из менениями в ра боте на по ртале 

ССТУ.РФ и из менениями в за конодательной, но рмативной базе. Пр оцедура 

вн есения из менений и до полнений в Ме тодические ре комендации, сл едующая: 

ли цо, ин ициирующее из менения и до полнения до лжно пр едставить в 

пи сьменном ви де пр оект из менений и до полнений; пр оект ра ссматривается и 

со гласовывается, при не обходимости на правляется на до работку; 

ок ончательный ва риант ут верждается гл авным вр ачом БУ ХМАО-Югры 

«С ургутский кл инический ко жно-венерологический диспансер». 

Та ким об разом, Ме тодические ре комендации по зволяют до стичь 

пр ямоточности в ра боте с ре зультатами об ращений гр аждан по ср едством 
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ав томатизированного ра бочего ме ста ед иной си стемы об ращений гр аждан, 

со кратить вр емя и тр удозатраты на об работку ре зультатов обращений. 

Оп ираясь на об щие по дходы к ор ганизации де лопроизводства в ра боте по 

об ращениям гр аждан, в ме тодических ре комендациях оп ределены ос обенности 

ра боты с об ращениями гр аждан на по ртале СС ТУ.РФ, с уч етом сп ецифики 

по ступающих об ращений и не обходимой ин формации для фи ксации да нных по 

обращениям. 

Сл едовательно, вн едрение Пр оекта до кументации «М етодические 

ре комендации по ра боте с об ращениями гр аждан в БУ ХМ АО – Юг ры 

«С ургутский кл инический ко жно-венерологический ди спансер» на по ртале 

ССТУ.РФ по средством ав томатизированного ра бочего ме ста си стемы 

об ращений гр аждан» об еспечивает: со кращение за трат ра бочего вр емени на 

об еспечение ра змещения ре зультатов ра ссмотрения об ращений на по ртале 

ССТУ.РФ и ос воения пр ограммного об еспечения АРМ ЕС ОГ и ЛА РМ ЕС ОГ, 

а та кже об работку данных.  

В ос нову эф фективности пр оекта Ме тодических ре комендаций по ложены 

сл едующие пр инципы, пр именимые к лю бым ти пам пр оектов не за висимо от 

их особенностей. Ра ссмотрим пр оект на пр отяжении вс его его жи зненного 

ци кла – от ис следования до со здания: 

 Из учена но рмативно-правовая ба за до кументов; 

 Пр оанализировано де лопроизводство по ра боте с об ращениями 

гр аждан; 

 За ложен пр инцип по ложительности и ма ксимума эф фекта; 

 Уч тён фа ктор вр емен для со здания и ре ализации пр оекта; 

 Пр едусмотрены на иболее су щественные по следствия проекта. 
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Для оп ределения эф фективности ра боты Ме тодических ре комендаций 

был ис пользован сп особ на блюдения, а им енно фо тографию ра бочего времени. 

Фо тография пр оводится не посредственно ис полнителем но рмируемой ра боты 

(функции). Це лью фо тографии ра бочего вр емени яв ляется оп ределение 

со держания тр удового пр оцесса и тр удовых за трат, а та кже по вышение 

эф фективности труда. Фо тография ра бочего вр емени пр оводиться с 

ис пользованием ра зличных сп особов наблюдений. Фи ксирование на блюдений 

пр оводится по следовательно ре гистрирование фу нкции по ме ре их вы полнения 

и за траты ра бочего времени. При эт ом уч итываются все ра боты, в том чи сле 

не предусмотренные за ранее, а та кже не свойственные кв алификационной 

ха рактеристике до лжности да нного со трудника [К узнецова, с. 18-24]. 

Так как вн есением ре зультатов об ращений гр аждан на по ртале ССТУ.РФ 

в уч реждении за нимается до кументовед был пр оведен ан ализ ра бочего дня 

до кументоведа пр иемной гл авного вр ача  БУ ХМАО-Югры «С ургутский 

кл инический ко жно-венерологический ди спансер», для эт ой це ли со ставлена 

фо тография ра бочего дня (т аблица 1). На ос нове пр оведенной ФРД оп ределен 

ба ланс ра бочего вр емени (т аблица 2). 

Та ким об разом, пр оведенная фо тография ра бочего вр емени 

до кументоведа не обходима для оп ределения фа ктической за груженности 

ра бочего дня. Гр афик ра боты до кументоведа пр иемной гл авного вр ача БУ 

ХМАО-Югры «С ургутский кл инический ко жно-венерологический ди спансер» 

од носменный с дв умя вы ходными дн ями, пр одолжительность ра бочего 

вр емени 8 ча сов, вр емя пе рерыва на об ед – со ставляет 1 ча с, за об щую 

пр одолжительность во зьмем пе риод с 09.00 до 17 .12 (8 ча сов 12 ми нут или 492 

минут). 

Та блица 1 
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Ка рта ин дивидуальной фо тографии ра бочего дня до кументоведа 

Да та на блюдения: 02.07.2020 го да 

Ре жим ра боты: 9: 00-17:12 

Ко л-во ра бочих дн ей в не делю: 5 

До лжность (п рофессия): До кументовед 

Ор ганизация ра бочего ме ста: пр иемная гл авного вр ача БУ ХМАО-Югры 

«С ургутский кл инический ко жно-венерологический ди спансер»  

№ п/п 

На именование эл ементов 

оп ерации (т рудового 

пр оцесса) 

Индекс 
Вр емя 

ра боты 

Пр одол

житель

ность 

(ч ас, 

ми н) 

Об ъем 

ра боты 

1 2  3 4 5 

1.  
Пр иход на ра бочее ме сто, 

вк лючение ко мпьютера 

ПЗ 
9:00 0:05   

2.  
По дготовка ра бочего ме ста  

ПЗ 
9:00 0:10   

3.  
Пр оверка эл ектронной 

по чты, СЭД Де ло 

ОП 9:15 

9:30 

10:00 

10:30 

11:00 

11:30 

12:00 

0:40 

Ou tlook и 

СЭД 

"Д ело" 

4.  
Мо ниторинг ко нтролей в 

СЭД Де ло 

ОП 
9:15 0:05   

5.  

Пр оверка по ступившей 

ис ходящей 

ко рреспонденции 

ОП 9:20 

10:40 

11:40 

0:25 
10 

до кументов 

6.  

Пр оверка, ко рректировка 

пр иказов по ос новной 

де ятельности 

ОП 

10:20 0:30 2 пр иказа 

7.  
Ко рректировка до кументов 

на от правку 

ОП 
9:30 0:50 

6 

до кументов 

8.  
Ра спечатывание до кументов 

на по дпись  

ПВ 9:40 

10:30 

11:00 

11:50 

0:20 
8 

до кументов 

9.  
Ре гистрация ис ходящих 

пи сем и пр иказов  

ОП 9:50 

10:50 

12:30 
0:38 

12 

до кументов 

10.  Ра ссылка пр иказов по ОП 12:40 0:05 1 до кумент 
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ос новной де ятельности 

11.  
Ра ссылка ис ходящей 

до кументации 

ОП 
12:45 0:15 

4 

до кумента 

12.  Те лефонный ра зговор ПВ 9:20 0:10 10 зв онков 

13.  
Ра бота с об ращениями 

гр аждан 

ОП 
11:30 0:25 2 до кумент 

14.  

Пр едставление до кументов 

на ра ссмотрение и 

по дписание 

ОО 

12:10 0:10 
1 раз до 

об еда 

15.  
Об еденный пе рерыв с 13 :00 

до 14 :00 

ОТ 
  1:00    

16.  
Пр оверка эл ектронной 

по чты, СЭД Де ло 

ОП 14:00 

14:50 

15:30 

16:00 

16:30 

0:50 

Ou tlook и 

СЭД 

"Д ело", 

са йт ДЗ 

17.  Те лефонный ра зговор ПВ 14:05 0:06 6 зв онков 

18.  

Пр оверка по ступившей 

ис ходящей 

ко рреспонденции 

ОП 14:15 

15:00 

15:50 

0:25 
5 

до кументов 

19.  
Ко рректировка до кументов 

на от правку 

ОП 14:20 

15:20 

15:55 

1:15 
5 

до кументов 

20.  
Ре гистрация ис ходящих 

пи сем и пр иказов  

ОП 14:30 

15:00 

15:50 

16:50 

0:36 
9 

до кументов 

21.  
Ра ссылка пр иказов по 

ос новной де ятельности 

ОП 
14:30 0:05 1 до кумент 

22.  
Ра ссылка ис ходящей 

до кументации 

ОП 14:40 

15:10 

16:20 

17:00 

0:50 
13 

до кументов 

23.  

Пр едставление до кументов 

на ра ссмотрение и 

по дписание 

ОО 

16:00 0:07 
1 раз по сле 

об еда 

24.  

За вершение ра боты, 

вы ключение ко мпьютера, 

на ведение по рядка на 

ра бочем ме сте 

ПЗ 

17:08 0:05   

25.  Ух од с ра боты ПЗ 17:12     
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На ос нове сд еланной фо тографии ра бочего ме ста до кументоведа 

по лучили да нные, на ос новании ко торых со ставили ба ланс ра бочего времени. 

Та блица 2 

Ба ланс ра бочего вр емени 

 

На именование за трат ра бочего 

вр емени 

Индекс Длительность, 

мин 

Уд ельный вес 

за трат ра бочего 

вр емени, % 

Пр одолжительность ра бочего дня 

 

Н 492 104 

Оп еративное вр емя (в ремя 

вы полнения ра бочих за дач) 

ОП 445 94 

По дготовительно-заключительное 

вр емя (о рганизация ра бочего ме ста 

до и по сле на чала ра бочего вр емени) 

ПЗ 20 4 

Вр емя ор ганизационного 

об служивания 

ОО 17 3 

Вр емя на не регламентированный 

от дых и ли чные на добности 

ПР 10 2 

Об еденный пе рерыв 

 

ОТ 60  

Пе рекрываемое вр емя (в ремя, в 

те чении ко торого вы полняются 

ср азу не сколько пр оцессов) 

ПВ 46 9 

 

От сюда сл едует чт о, но рмативная пр одолжительность оп еративного 

вр емени со ставляет: 

ОП = Н – (ПЗ + ОО +П Р) = 492 – (20 + 17 + 10) = 445 мин 
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Рис. 1. Уд ельный вес за трат ра бочего вр емени (%). 

Ра бочее вр емя вк лючает ви ды за трат ра бочего вр емени: оп еративное 

вр емя (в ремя вы полнения ра бочих за дач) – ОП = 445 ми н; по дготовительно-

заключительное вр емя (о рганизация ра бочего ме ста до и по сле на чала ра бочего 

вр емени) – ПЗ =20 ми н; вр емя ор ганизационного об служивания – ОО =17 мин. 

Со ставим но рмальный ба ланс ра бочего времени. 

Тсм = Тпз + Топ + То тлн гд е, Тпз – пр оектируемое вр емя на 

по дготовительно-заключительную ра боту (Т пз = 20 ми нут или 4% от Тс м); 

То тлн – пр оектируемое вр емя на от дых и ли чные на добности (Т отлн = 10 

ми нут или 2% от Тсм). Вр емя на от дых и ли чные на добности со стоит из 

вр емени на пр ием пи щи 60 ми нут и дв ух пе рерывов для от дыха по 5 ми нут 

каждый. 

Тсм = 20 + 445 + 10 = 475 

Та ким об разом, вр емя на оп еративную ра боту (Т оп) со ставит 445 ми нуты 

или 93 ,6% от Тсм. Уд ельный вес за трат ра бочего вр емени со ставил: 

475/60/8,15*100%=97,1%. 

ОП - 94% 

ПЗ - 4% 

ОО - 3% 

ПР - 2% 

ПВ - 9% 
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На ос новании по лученных да нных, от мечаем, что за груженность 

ра бочего дня до кументоведа пр иемной гл авного вр ача в см ену на блюдений 

со ставила 97 ,1%, что пр евышает 3,5%. 

Из вс его вы шесказанного мо жно сд елать вы вод на ос нове по лученных 

да нных, что у до кументоведа пр иёмной гл авного вр ача вы сокая за груженность 

ра бочего времени. Вр емя на не регламентированный от дых и ли чных 

на добностей со ставил 2 % или 10 ми н, а пе рекрываемое вр емя со ставило 24 

ми н, или 5 %. 

Ра ссчитаем фа ктический ба ланс ра бочего вр емени 

По дготовительно-заключительное вр емя со ставляет 20 ми н, за траты 

вр емени на об служивание – 17 ми н, на оп еративную ра боту – 445 ми н, на 

от дых и ли чные на добности – 10 ми н, в том чи сле по тери ра бочего вр емени по 

ви не ра ботника – 10 ми н, пе рекрываемое вр емя 46. 

Та ким об разом, фа ктический ба ланс со ставляет 17 +10+20+46 = 93 ми н, а 

оп еративное вр емя со ответствует 94% см енного фонда. 

Ра ссчитаем пр оектируемый ба ланс ра бочего времени. 

По дготовительно-заключительное вр емя, вр емя на об служивание 

ра бочего ме ста, от дых и ли чные на добности со гласно но рмативам до лжно 

со ставлять 2% от оп еративного времени. В да нном сл учае оно ра вно 10 мин. 

Сл едовательно, 93 мин - 10 мин = 83 мин (э кономия времени). 

Мо жно сд елать вы вод, чт о, за сч ет ус транения по терь ра бочего вр емени 

на вв од ин формации по об ращениям гр аждан, бл агодаря Ме тодическим 

ре комендациям и св ерхнормативных за трат (10 мин + 83 мин = 93 ми н) 

оп еративное вр емя со ставит 445 мин - 93 мин = 352 ми н, или 74% см енного 

фонда. Сл едовательно, до кументоведа пр иемной гл авного вр ача БУ 

«С ургутский ки нический ко жно-венерологический ди спансер» см ожет 
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вы свободить вр емя на др угие ви ды ра бот, так как в на стоящее вр емя при 

на грузке пр иходится вы полнять ср азу не сколько оп ераций в од ин пе риод 

времени. 
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ 

 

Ан ализ до кументационного об еспечения деятельности пр иемной 

гл авного вр ача БУ ХМАО-Югры «С ургутский кл инический ко жно-

венерологический ди спансер» пр ивел к сл едующим вы водам и заключениям. 

Сегодня уже для многих людей универсальным средством является 

Интернет-пространство, при помощи которого расширяется доступ 

пользователей к виртуальной приемной руководства любого медицинского 

учреждения. 

Полученные результаты изучения законодательной базы позволило 

определить, что процессы цифровизации происходящие в системе 

документационного и информационного обеспечения деятельности приемной 

главного врача достаточно регламентированы по общим вопросам создания и 

обмена информацией, но на локальном уровне правовые акты требуют 

доработки, особенно эта проблема стала актуальна в период пандемии 2020 

года и переходу на удаленный режим коммуникации многих структур 

учреждения. 

При изучении опыта функционирования системы электронного 

документооборота было выявлено, что процессы использования технологий 

соответствуют требованиям, установленными законодательными и нормативно-

методическими документами в области документирования деятельности и 

организации работы с документами.   

В пе рвой гл аве вы пускной кв алификационной ра боты пр оанализировано 

пр авовое ре гулирование де ятельности и до кументационное об еспечение 

пр иемной гл авного вр ача  БУ ХМАО-Югры «С ургутский кл инический ко жно-

венерологический ди спансер», ко торое со стоит из фе деральных за конов РФ, 

но рмативно-методических до кументов и ло кальных ак тов Уч реждения, а та кже 

те кущей документации. 
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Ра ссмотрены ос новные за дачи и фу нкции пр иемной гл авного вр ача БУ 

ХМАО-Югры «С ургутский кл инический ко жно-венерологический диспансер». 

Был пр оведен об зор де ятельности, как са мого Уч реждения, так и пр иемной, 

де йствующей на пр авах са мостоятельного ст руктурного по дразделения, 

по дчиненного не посредственно гл авному врачу. 

Во вт орой гл аве вы пускной кв алификационной ра боты был пр оведен 

ан ализ до кументационного об еспечения де ятельности пр иемной гл авного 

вр ача, сд елан об зор фу нкционирования си стем эл ектронного до кументооборота 

и ра ссмотрены за дачи ин формационного об еспечения уп равления БУ 

«С ургутский кл инический-кожно-венерологический диспансер». Бы ли 

ра ссмотрены сп особы пр иема, пе рвичной об работки, ре гистрации документов. 

Вы делены ос новные ви ды до кументопотоков, пр иведен по дсчет об ъема 

до кументооборота, из ко торого сд елан вы вод, что в Уч реждении ид ет 

ув еличение документооборот. Та кже бы ли ра ссмотрены пр облемы и 

пе рспективы их ре шения в ор ганизации ра боты с об ращениями граждан.  

Тр етья гл ава по священа со вершенствованию ор ганизационно-правовой 

до кументации за сч ет ра зработки пр оектов вн есения до полнений и из менений в 

Ин струкцию по де лопроизводству и По ложение об ор ганизации ра боты с 

об ращениями гр аждан, а та кже ин формационного об еспечения ор ганизации 

ра боты с об ращениями гр аждан с по мощью проектирования Методических 

рекомендаций по работе с обращениями граждан на портале ССТУ.РФ  

Внедрение Проекта документации «Методические рекомендации по 

работе с обращениями граждан в БУ ХМАО – Югры «Сургутский клинический 

кожно-венерологический диспансер» на портале ССТУ.РФ посредством 

автоматизированного рабочего места системы обращений граждан» 

обеспечивает: сокращение затрат рабочего времени на обеспечение размещения 

результатов рассмотрения обращений на портале ССТУ.РФ и освоения 
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программного обеспечения АРМ ЕС ОГ и ЛАРМ ЕС ОГ, а также обработку 

данных.  

Проведенный обзор организации делопроизводства приемной главного 

врача и обнаруженные проблемы позволили наметить основные направления 

совершенствования документационного обеспечения управления в БУ ХМАО-

Югры «Сургутский клинический кожно-венерологический диспансер».  

Разработанные проекты внесений дополнений и изменений в Инструкцию 

по делопроизводству и Положение об организации работы с обращениями 

граждан, а также проектирование Методических рекомендаций по работе с 

обращениями граждан на портале ССТУ.РФ посредством автоматизированного 

рабочего места системы обращений граждан предложены к внедрению в 

конкретном медицинском учреждении. В заключении хотелось отметить, что, 

качество функционирования учреждения, в первую очередь, отражается в 

документах, в которых фиксируется и учитывается деятельность в целом, а 

разработанные и изложенные в выпускной квалификационной работе 

направления совершенствования позволят сделать работу БУ ХМАО-Югры 

«Сургутский клинический-кожно-венерологический диспансер» еще более 

эффективной. 
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ПРИЛОЖЕНИЕ 1 

  

ПРОЕКТ ВНЕСЕНИЯ ДОПОЛНЕНИЙ И ИЗМЕНЕНИЙ В ИНСТРУКЦИЮ ПО 

ДЕЛОПРОИЗВОДСТВУ БУ ХМАО – ЮГРЫ «СУРГУТСКИЙ 

КЛИНИЧЕСКИЙ КОЖНО-ВЕНЕРОЛОГИЧЕСКИЙ ДИСПАНСЕР» 
                                                                     

 

 

 

 

                                                                                    
Департамент здравоохранения 

Ханты-Мансийского автономного округа-Югры   

бюджетное учреждение Ханты-Мансийского автономного округа – Югры 

«Сургутский клинический кожно-венерологический диспансер» 

ул. Береговая, д. 70,  г. Сургут,  Ханты-Мансийский автономный округ – Югра, (Тюменская обл.), 628403 

тел/факс: (3462) 24-29-48;   E-mail: priemnaya@kvdsurgut.ru  

 

 

ПРИКАЗ 

_________ 20__ г.            № 07-15-П-______ 

г. Сургут 

 

О внесении дополнений и изменений в Инструкцию по делопроизводству  

БУ ХМАО – Югры «Сургутский клинический кожно-венерологический диспансер» 

 

В целях совершенствования системы документационного обеспечения деятельности в 

учреждении, установления единого порядка ведения делопроизводства, 

 

ПРИКАЗЫВАЮ: 

 

Внести в Инструкцию по делопроизводству бюджетного учреждения Ханты-

Мансийского автономного округа – Югры «Сургутский клинический кожно-

венерологический диспансер» утвержденную приказом от 03.10.2018 № 07-15-П-105 

следующие дополнения и изменения: 

1. Пункт 2.2.2 изложить в следующей редакции:  

«Регистрации подлежат все документы, требующие учета, исполнения и 

использования в справочных целях, поступающие (входящие), внутренние, отправляемые 

(исходящие). Исключением являются документы, поступившие через корпоративный чат 

мессенджеров и требующих исполнения».   

 2. Пункт 2.2.4 изложить в следующей редакции:  

«Основным принципом регистрации документов является однократность, т.е. каждый 

документ должен регистрироваться только один раз: 

- поступающие (входящие) документы регистрируются в день поступления,   

- внутренние и отправляемые (исходящие) – в день подписания или 

утверждения главным врачом учреждения. 

- отправляемые (исходящие) документы по исполнению запросов, поступивших 

через корпоративные чаты Депздрава Югры, направляются ответственным 

лицом напрямую с последующей регистрацией». 

3. Дополнить пункт 3 подпунктом 3.6 и изложить в следующей редакции: 

«3.6 Регистрация документов корпоративного чата Депздрава Югры. 

Запросы и документы, поступившие через корпоративный чат и требующих ответа, не 

регистрируются в СЭД, но подшиваются вместе с ответами. 
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Отправляемые (исходящие) документы на запросы, поступившие через 

корпоративный чат, предварительно согласовываются с главным врачом и направляются 

ответственным лицом в запрашиваемом формате напрямую и с последующей регистрацией 

согласно п. 3.2. Сам запрос подшивается с исходящим документом.  

При регистрации исходящего документа в системе электронного документооборота в 

теме письма дополнительно указывается «Ответ на запрос через «название мессенджера» 

«название чата» «дата запроса» (Например: «Ответ на запрос Viber Здравоохранение 

29.11.2020»)». 

4. Документоведу довести настоящий приказ до заместителей главного врача и 

руководителей структурных подразделений. 

 

  

Главный врач                              И.В. Улитина 
   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Исполнитель 

документовед Неустроева Т.В. 
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ПРИЛОЖЕНИЕ 2 

  

ПРОЕКТ ВНЕСЕНИЯ ДОПОЛНЕНИЙ И ИЗМЕНЕНИЙ В ПОЛОЖЕНИЕ ОБ 

ОРГАНИЗАЦИИ РАБОТЫ С ОБРАЩЕНИЯМИ ГРАЖДАН В  

БУ ХМАО – ЮГРЫ «СУРГУТСКИЙ КЛИНИЧЕСКИЙ КОЖНО-

ВЕНЕРОЛОГИЧЕСКИЙ ДИСПАНСЕР» 
                                                                     

 

 

 

 

                                                                                    
Департамент здравоохранения 

Ханты-Мансийского автономного округа-Югры   

бюджетное учреждение Ханты-Мансийского автономного округа – Югры 

«Сургутский клинический кожно-венерологический диспансер» 

ул. Береговая, д. 70,  г. Сургут Ханты-Мансийский автономный округ – Югра, (Тюменская обл.), 628403 

тел/факс: (3462) 24-29-48;   E-mail: priemnaya@kvdsurgut.ru  

 

 

ПРИКАЗ 

«___» _______ 20__ г.            № 07-15-П-______ 

г. Сургут 

 

О внесении дополнений и изменений в Положение об организации работы с 

обращениями граждан в БУ ХМАО – Югры «Сургутский клинический кожно-

венерологический диспансер» 

 

В целях упорядочения работы по организации и ведению лелопроизводства по 

обращениям граждан в БУ «Сургутский клинический кожно-венерологический диспансер»,  

 

ПРИКАЗЫВАЮ: 

 

Внести в Положение об организации работы с обращениями граждан в БУ ХМАО – 

Югры «Сургутский клинический кожно-венерологический диспансер» утвержденного 

приказом от 21.08.2018 № 07-15-П-91 следующие дополнения и изменения: 

1. Дополнить пункт 2 подпунктом 2.15. и изложить в следующей редакции:  

«2.15. Обращения граждан, поступившие на рассмотрение через официальные 

страницы (аккаунты) учреждения рассматриваются в срочном порядке, комментарии на них 

направляются с предварительным согласованием главным врачом. Согласование 

комментариев на обращения происходит лично, либо через корпоративные чаты. Срок ответа 

на обращение гражданина составляет не более четырех часов.».   

 2. Пункт 7.2. изложить в следующей редакции:  

«Организацию работы по своевременному рассмотрению обращений граждан, 

поступивших в Диспансер, осуществляет секретарь главного врача. Огранизацию работы с 

обращениями граждан на официальных страницах (аккаунтах) и размещения комментариев 

осуществляет заведующий организационно-методического отдела.».  

3. Документоведу довести настоящий приказ до заместителей главного врача и 

руководителей структурных подразделений. 

  

Главный врач                    И.В. Улитина 
 

Исполнитель 

документовед Неустроева Т.В.  
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ПРИЛОЖЕНИЕ 3 

ПРОЕКТ ДОКУМЕНТАЦИИ 

 
БУ ХМАО – Югры «Сургутский клинический кожно-венерологический диспансер» 

 

УТВЕРЖДЕНО 

Главный врач  

                                      ____________  И.В. Улитина 

_____________20___г. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

МЕТОДИЧЕСКИЕ РЕКОМЕНДАЦИИ  

 

по работе с обращениями граждан  

в БУ ХМАО – Югры «Сургутский клинический кожно-венерологический диспансер» 

на портале ССТУ.РФ посредством автоматизированного рабочего места единой 

системы обращения граждан 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

г. Сургут 

20__ г. 
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1. Термины и определения 

 

ССТУ, ССТУ.РФ - Сетевой Справочный Телефонный Узел, закрытый 

информационный ресурс в сети Интернет. 

АРМ ЕС ОГ - Автоматизированное рабочее место в Единой сети по работе с 

обращениями граждан. 

Используется при наличии доступа к единой сети по работе с обращениями 

граждан 

ЛАРМ ЕС ОГ - Локальное автоматизированное рабочее место для проведения 

общероссийского дня приема граждан и регистрации результатов рассмотрения 

обращений. 

Используется при отсутствии доступа к единой сети по работе с обращениями 

граждан. 

РРО (РРО ССТУ) - Раздел «Результат рассмотрение обращений» 

информационного ресурса ССТУ.РФ. 

Специализированное программное обеспечение, устанавливаемое на ПК 

рабочих мест уполномоченных лиц, работников, сотрудников органов власти и 

органов местного самоуправления для автоматизации основных рабочих процессов с 

текстами заявителей и обращениями граждан. 

Статус (статус вопроса) - Состояние хода рассмотрения и исполнения вопроса 

обращения в ведомстве/организации 

 

2. Общие положения 

 

Данный документ не является регламентирующим порядок внесения 

результатов рассмотрения обращений на портал ССТУ.РФ и носит только 

методический характер.  

Регламентирующие документы размещены на официальном портале ССТУ.РФ.  

Во исполнение Указа Президента Российской Федерации от 17 апреля 2017 № 

171 «О мониторинге и анализе результатов рассмотрения обращений граждан и 

организаций» и пунктов 1.3, 1.5 приказа Департамента здравоохранения Ханты-

Мансийского автономного округа – Югры  от 12 июля 2017 года № 727 «О 

назначении уполномоченных и ответственных лиц в подведомственных организациях 

Департамента здравоохранения Ханты-Мансийского автономного округа – Югры за 

ведение раздела «Результаты рассмотрения обращений» на портале ССТУ.РФ» 

медицинские организации Ханты-Мансийского автономного округа – Югры обязаны: 

2.1. Подключить автоматизированные рабочие места уполномоченных лиц к 

Единой сети по работе с обращениями граждан, с использованием корпоративной 

сети передачи данных Департамента здравоохранения Ханты-Мансийского 

автономного округа – Югры (Приложение №1). 

2.2. Самостоятельно обеспечивать размещение результатов рассмотрения 

обращений в раздел «Результаты рассмотрения обращений» портала ССТУ.РФ 

(закрытой части: 10.1.126.50/sstuRf) ежемесячно до 2 числа месяца, следующего за 

отчетным периодом, с использованием АРМ ЕС ОГ и ЛАРМ ЕС ОГ. 

2.3. Ежемесячно до 3 числа месяца, следующего за отчетным периодом 

предоставлять официальным порядком в БУ «Медицинский информационно-

аналитический центр» письмо о размещении информации в раздел «Результаты 

рассмотрения обращений» портала ССТУ.РФ (Приложение №2). 
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 По всем возникающим вопросам необходимо обращаться к консультанту 

организационного отдела административного управления Департамента 

здравоохранения Ханты-Мансийского автономного округа – Югры Малежик С.В., +7 

(3467) 960-185 или БУ «Медицинский информационно-аналитический центр» по 

телефону +7 (3467) 960-500, 960-501. 

 

3. Подготовительные работы 

 

Для обеспечения размещения результатов рассмотрения обращений, на портал 

ССТУ.РФ, Вам потребуется: 

3.1. Подключить автоматизированные рабочие места уполномоченных лиц к 

Единой сети по работе с обращениями граждан, с использованием корпоративной 

сети передачи данных Департамента здравоохранения Ханты-Мансийского 

автономного округа – Югры (Приложение №1). 

3.2. Получить учетные данные (логин, пароль) к порталу ССТУ.РФ на имя 

руководителя организации, обратившись к консультанту организационного отдела 

административного управления Департамента здравоохранения Ханты-Мансийского 

автономного округа – Югры – Малежик С.В., +7 (3467) 960-185.  

Самостоятельно сформировать учетные данные (логин, пароль) и назначить 

соответствующие роли на работников организации, ответственных за актуализацию 

информации об организации, внесение информации (роли пользователя: 

ответственное лицо по заполнению формы отчета о результатах рассмотрения 

обращений, ответственное лицо за информационный обмен, ответственный за 

регистрацию результатов рассмотрения обращений, ответственный за регистрацию 

текстов заявителей в ЕС ОГ, ответственный за рассмотрение обращений в ЕС ОГ), 

техническое сопровождение. 

3.3.  Установить на автоматизированное рабочее место программное 

обеспечение АРМ ЕС ОГ и ЛАРМ ЕС ОГ (дистрибутивы программного обеспечения 

можно скачать в открытой (ССТУ.РФ) или закрытой (10.1.126.50/sstuRf) части 

портала ССТУ.РФ.  

Необходимо еженедельно отслеживать обновление версии программного 

обеспечения ЛАРМ ЕС ОГ, раздел «Новости», «Информация». 

 

 
 

       АРМ ЕС ОГ                                                            

ЛАРМ ЕС ОГ 
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4. Порядок размещения результатов рассмотрения обращений, поступивших в 

организацию напрямую непосредственно от заявителя (при наличии обращений 

граждан, зарегистрированных в организации за отчетный период). 

 

4.1. Необходимо запустить установленное программное обеспечение АРМ ЕС 

ОГ  

 

 

4.2. Ввести учетные данные (логин, пароль) отвественного лица. 
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4.3. Для внесения результатов рассмотрения обращения граждан, необходимо 

выбрать пункт меню «Информационный обмен». 

 

 
 

4.4. Выбираем подпункт меню «Регистрация РРО: Ручной ввод данных». 
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4.5. Выбираем «Добавить результат рассмотрения обращения». 

 

 
 

4.6. Вносим данные по обращениям, поступившим за отчетный период в 

«Новую карточку регистрации результатов рассмотрения обращения». 

При поступлении обращения на прямую не посредственно от заявителя, 

необходимо сделать отметку (установить галочку) в разделе «Обращение поступило в 

орган напрямую непосредственно от заявителя».  
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Вносится информация о вопросе обращения. Если обращение содержит 

несколько вопросов, то необходимо добавлять несколько вопросов. 

 

 
 

 

 

Выбирается результат рассмотрения. При выборе разных статусов результата 

рассмотрения, потребуется внесения дополнительных данных. 
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После внесения всех данных в карточку «Новую карточку регистрации 

результатов рассмотрения обращения», карточка сохраняется. Данное обращение 

считается зарегистрированным как результат рассмотрения обращения. 

 

 
 

 

5. Порядок формирования и выгрузки результатов рассмотрения обращений 

граждан и организаций (при отсутствии обращений граждан, за отчетный 

период) 

 

5.1. Необходимо запустить установленное программное обеспечение ЛАРМ ЕС 

ОГ  

      

5.2. Ввести учетные данные (логин, пароль), фамилия, имя, отчество, 

должность отвественного лица, наименование организации и выбрать «Добавление 

результатов рассморения обращений». 

При не корректном вводе данных, результаты рассмотрения обращений, могут 

быть выгружены в другой орган.  
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5.3. Для формирования архива результатов рассмотрения обращений граждан, 

содержащего нулевое количество обращений, необходимо сделать отметку 

(установить галочку) в разделе «За указанный месяц обращений не поступало». 

Выбрать отчетный период (год, месяц).  

 
 

После внесения всех данных (год, месяц) в карточку регистрации результатов 

рассмотрения обращения, карточка сохраняется.  Для этого необходимо нажать 

кнопку «Сохранить» и выбрать маршрут (место) для хранения архива результатов 

рассмотрения обращений граждан на вашей рабочей станции или сетевом ресурсе. 
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Подтверждением сформированного архива результатов рассмотрения 

обращений граждан, является появление всплывающего окна «Внимание». 

 
5.4. Для выгрузки архива результатов рассмотрения обращений граждан, 

содержащего нулевое количество обращений за отчетный период в закрытую часть 

(10.1.126.50/sstuRf) портала ССТУ.РФ, необходимо запустить и войти в АРМ ЕС ОГ с 

использованием учетных данных (логин, пароль) отвественного лица на портал 

ССТУ.РФ.  

  
 

 

 

 

 

 

 

5.5. Для внесения результатов рассмотрения обращения граждан, необходимо 

выбрать пункт меню «Информационный обмен». 
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5.6. Выбираем подпункт меню «Загрузка архивов с результатами рассмотрения 

обращений». 

 

 
 

5.7. Выбираем «Загрузить архив». 
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5.8. Выбираем сформированный ранее архива результатов рассмотрения 

обращений граждан, содержащий нулевое количество обращений за отчетный 

период. 

 

 
 

5.9. Загрузка архива результатов рассмотрения обращений граждан, 

содержащего нулевое количество обращений за отчетный период, считается 

успешной, при нажатии на кнопку «Отправить в раздел РРО», в разделе «Статус», 

выводиться сообщение «Загружено на ССТУ».  

 



120 
 

 
 

 

 
 

 

6. Действия в режимах личный прием и прием в режиме связи 

 

6.1. Прием заявителей в режиме «Личный прием» 

 Для работы в данном режиме необходимо нажать кнопку  в 

окне авторизации ЛАРМ ЕС ОГ. Откроется интерфейс регистрации карточки 

личного приема. 
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 Заполните все имеющиеся данные по обращению в карточку личного приема: 

 данные заявителя (ФИО и социальное положение); 

 почтовый адрес для ответа; 

 краткое содержание устного обращения (аннотация). 

 В соответствии с типовым общероссийским классификатором обращений 

граждан, организаций и общественных объединений (далее – классификатор 

вопросов) укажите вопрос обращения: 

 Если не выбрано ни одного вопроса, нажмите кнопку . 

 В открывшемся классификаторе вопросов необходимо осуществить 

поиск нужного вопроса. Для этого введите его код, вопрос целиком или 

его часть в поле «Поиск». Нажмите кнопку . 

 Если необходимый вопрос найден, нажмите кнопку . Для 

выхода из классификатора нажмите кнопку . 

 Для удаления выделите вопрос, который необходимо удалить, нажмите 

кнопку . 

  Выберите решение, принятое по устному обращению. 

 Решение, принятое по устному обращению «Дан ответ по существу» 

В поле «Содержание устного ответа» впишите текст ответа заявителю. 

 Решение, принятое по устному обращению «Дан ответ по существу с 

направлением письменного ответа» 

В поле «Содержание устного ответа» впишите текст ответа заявителю. 
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 Нажмите кнопку . Для печати формы ответа 

необходимо выбрать вид формы бланка  

 

 Нажмите кнопку . 

 Для отмены печати нажмите кнопку . 
 

Решение, принятое по устному обращению «Обеспечен прием 

уполномоченным лицом» 

 В строке «Наименование органа» введите не менее первых трех букв органа 

для выбора необходимого органа из выпадающего списка. 

 В строке «Уполномоченное лицо» введите ФИО уполномоченного лица, 

осуществившего личный прием, в строке «Должность» укажите его должность. 

 В строке «Режим связи» выберите соответствующий режим связи (аудиосвязь 

(фиксированная или мобильная телефонная связь) или иные виды связи). 

 Для подачи заявки на прием в режиме связи в определенный орган необходимо 

выбрать телефонный номер соответствующей приемной Президента 

Российской Федерации, которая осуществляет справочные и диспетчерские 

функции, из справочника «Телефоны приемных Президента Российской 

Федерации». 

Примечание. Телефонные номера приемных Президента Российской 

Федерации доступны по ссылке: 

. 

 Нажмите кнопку . Для печати формы ответа 

необходимо выбрать вид формы бланка. 

 Нажмите кнопку . 

 Для отмены печати нажмите кнопку . 

Решение, принятое по устному обращению «Прием уполномоченным лицом 

будет обеспечен в течение 7 рабочих дней» 

 В строке «Наименование органа» введите не менее первых трех букв органа 

для выбора необходимого органа из выпадающего списка. 

 В поле «Содержание устного ответа» впишите текст ответа заявителю. 

 Нажмите кнопку . Для печати формы ответа 

необходимо выбрать вид формы бланка. 

 Нажмите кнопку . 

 Для отмены печати нажмите кнопку . 

 Решение, принятое по устному обращению «Личный прием не состоялся» 

 Данное решение необходимо выбирать в случае, когда прием не состоялся по 

техническим или иным причинам. 
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Решение, принятое по устному обращению «Отказ от приема в режиме» 

 В строке «Наименование органа» введите не менее первых трех букв органа 

для выбора необходимого органа из выпадающего списка. 

 Нажмите на кнопку . Для печати формы ответа 

необходимо выбрать вид формы бланка (Ошибка! Источник ссылки не 

найден.). 

 Нажмите кнопку . 

 Для отмены печати нажмите кнопку . 

Завершение работы в режиме «Личный прием» 

Для завершения работы в режиме личного приема выполните следующие 

действия: 

 После заполнения всех полей в форме «Личный прием» необходимо 

обязательно напечатать карточку личного приема, нажав кнопку . 

Корректное завершение личного приема невозможно без печати карточки 

личного приема. После нажатия этой кнопки карточка личного приема также 

будет сохранена в файл, путь к которому указан в интерфейсе. 
 

 

 При нажатии кнопки  ЛАРМ запросит подтверждение действий: 

«Вы действительно хотите прервать прием? Данные карточки и запись о ней 

не будут сохранены в базе». При нажатии кнопки «Да» все поля карточки 

личного приема будут очищены. 

 Если во время обработки заявки в режиме «Личный прием» возникла 

необходимость обработки заявки в режиме связи (например, поступил звонок 

на стационарный или мобильный телефон), нажмите кнопку . 

Первоначальное обращение в режиме «Личный прием» перейдет в режим 
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ожидания. Вернуться к обращению в режиме «Личный прием» будет 

возможно только после обработки обращения в режиме связи. 

 Для корректного завершения личного приема после печати всех необходимых 

документов нажмите кнопку . При нажатии этой кнопки 

данные карточки личного приема будут сохранены на ЛАРМ ЕС ОГ 

уполномоченного лица, ведущего личный прием, для дальнейшего экспорта 

данных (см. «Ошибка! Источник ссылки не найден.»). 

6.2. Прием в режиме связи 

 Для начала работы в данном режиме на форме авторизации ЛАРМ ЕС ОГ 

нажмите кнопку . Откроется интерфейс регистрации карточки 

приема в режиме связи. 

  

 
 

 Укажите данные уполномоченного лица, в компетенцию которого входит 

решение поставленного в обращении вопроса: 

 Наименование органа – введите не менее первых трех букв названия 

органа для выбора необходимого органа из выпадающего списка; 

 Уполномоченное лицо – введите ФИО уполномоченного лица; 

 Должность – введите должность уполномоченного лица. 

 Выберите режим связи из выпадающего списка. 

 Заполните все имеющиеся данные заявителя в карточку приема в режиме 

связи: 

 данные заявителя (ФИО и социальное положение); 

 почтовый адрес для ответа; 

 краткое содержание устного обращения (аннотация). 
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 В соответствии с типовым общероссийским классификатором обращений 

граждан, организаций и общественных объединений укажите вопрос 

обращения: 

 Если не выбрано ни одного вопроса, нажмите кнопку . 

 В открывшемся классификаторе вопросов необходимо осуществить поиск 

нужного вопроса. Для этого введите его код, вопрос целиком или его 

часть в поле «Поиск». Нажмите кнопку . 

 Если необходимый вопрос найден, нажмите кнопку . Для выхода 

из классификатора нажмите кнопку   

 Для удаления выделите вопрос, который необходимо удалить, нажмите 

кнопку . 

 Выберите решение, принятое по устному обращению. 

  Решение, принятое по устному обращению «Дан ответ по существу» 

В поле «Содержание устного ответа» впишите текст ответа заявителю. 

  Решение, принятое по устному обращению «Дан ответ по существу с 

направлением письменного ответа» 

В поле «Содержание устного ответа» впишите текст ответа заявителю. 

 Нажмите кнопку . Для печати формы ответа 

необходимо выбрать вид формы бланка. 

 Нажмите кнопку . 

 Для отмены печати нажмите кнопку . 

Решение, принятое по устному обращению «Требуется дополнительный 

прием уполномоченным лицом» 

 В строке «Наименование органа» введите не менее трех первых букв органа 

для выбора необходимого органа из выпадающего списка.  

 В поле «Содержание устного ответа» впишите текст ответа заявителю. 

 Нажмите кнопку . Для печати формы ответа 

необходимо выбрать вид формы бланка. 

 Нажмите кнопку . 

 Для отмены печати нажмите кнопку . 

Решение, принятое по устному обращению «Прием не состоялся» 

Данное решение необходимо выбирать в случае, когда прием не состоялся по 

техническим или иным причинам. 

Решение, принятое по устному обращению «Соединение не состоялось» 

Если соединение с уполномоченным лицом не состоялось, выберите этот 

пункт. 

Завершение работы в режиме «Прием в режиме связи» 

Для завершения работы в режиме «Прием в режиме связи» выполните 

следующие действия: 

После заполнения всех полей необходимо обязательно напечатать карточку приема в 

режиме связи, нажав кнопку . Корректное завершение приема в режиме 

связи невозможно без печати карточки. После нажатия этой кнопки карточка приема 

в режиме связи будет сохранена в файл, путь к которому указан в 
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интерфейсе.Ошибка! Источник ссылки не найден.

 

 При нажатии кнопки  ЛАРМ ЕС ОГ запросит подтверждение 

действий: «Вы действительно хотите прервать прием? Данные карточки и 

запись о ней не будут сохранены в базе». При нажатии кнопки «Да» все поля 

карточки приема в режиме связи будут очищены. 

 Для корректного завершения приема в режиме связи после печати всех 

необходимых документов нажмите кнопку . При нажатии этой 

кнопки данные карточки приема в режиме связи будут сохранены на ЛАРМ 

ЕС ОГ уполномоченного лица, ведущего прием, для дальнейшего экспорта. 

 

7. Порядок проверки размещённых результатов рассмотрения обращения на 

портале ССТУ.РФ 

 

7.1. Необходимо войти в закрытую часть (10.1.126.50/sstuRf) портала ССТУ.РФ. 

Ввести учетные данные (логин, пароль) отвественного лица за заполнение 

формы отчёта о результатах рассмотрения обращений.  
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7.2. Выбираем раздел «Результаты рассмотрения обращений» или «Органы 

государственной власти и органы местного самоуправления». 

 

 
 

 

7.3. Выбираем свою организацию правой кнопкой мыши. Выбираем 

«Результаты рассмотрения обращений». 

 

 
 

 

 

7.4. Для просмотра информации по внесенным результатам рассмотрения 

обращений, необходимо использовать фильтр.   
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8. Порядок обработки результатов рассмотрения обращений, поступивших 

(переадресованных) по компетенции вопроса в Вашу организацию для 

рассмотрения и ответа в адрес заявителя. 
 

8.1. Необходимо войти в закрытую часть (10.1.126.50/sstuRf) портала ССТУ.РФ. 

Ввести учетные данные (логин, пароль) отвественного лица за заполнение 

формы отчёта о результатах рассмотрения обращений.  

 

 
 

8.2. Выбираем раздел «Результаты рассмотрения обращений» или «Органы 

государственной власти и органы местного самоуправления». 

 

 
 

 

8.3. Выбираем свою организацию правой кнопкой мыши. Выбираем 

«Результаты рассмотрения обращений». 
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8.4. Для просмотра информации об обращениях, поступивших 

(переадресованных) по компетенции вопроса в Вашу организацию для рассмотрения 

и ответа в адрес заявителя необходимо использовать фильтр. Данные обращения 

имеют статус «Не поступило».  

 

 
 

8.5. Для обработки обращений, необходимо заполнить поля «Дата поступления 

в орган», «Дата регистрации в органе» «Статус». По результатам подготовки и 

направления ответа в адрес заявителя, необходимо заполнить поля «Статус» «Дата 

направления ответа автору», а также загрузить файл, содержащий ответ на 

обращение. 

Данные обращения должны быть обработаны в сроки, установленные 

законодательством РФ.  
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Приложение № 1 

 

Порядок централизованного подключения учреждений, подведомственных 

Департаменту здравоохранения Ханты-Мансийского автономного округа – Югры к 

Единой сети по работе с обращениями граждан (далее – ЕС ОГ), посредством 

корпоративной сети передачи данных Департаменту здравоохранения Ханты-

Мансийского автономного округа – Югры 

 (далее - КСПД) 

 

1. Добавить статический маршрут на оборудовании, обеспечивающем 

маршрутизацию сетевого трафика (аналогично статическому маршруту для подсети 

«10.86.11.0/24»), для IP-адресов: 10.1.126.50, 10.1.126.52, 10.1.126.54. В качестве 

шлюза для указанных IP-адресов необходимо указать IP-адрес оборудования, 

обеспечивающего доступ медицинской организации к КСПД. 

2. Направить список IP-адресов АРМ уполномоченных лиц из локальной 

вычислительной сети учреждения, официальным порядком в БУ «Медицинский 

информационно-аналитический центр», а также зарезервировать эти IP-адреса на 

DHCP сервере для исключения смены IP-адреса после окончания срока аренды (в 

случае его наличия). 

После выполнения вышеизложенного, доступ к закрытой части портала 

«ССТУ.РФ» ЕС ОГ будет возможен по адресу «http://10.1.126.50/ssturf».  

В случае возникновение проблем с доступностью ЕС ОГ, обращаться в Отдел 

ИТ инфраструктуры БУ «Медицинский информационно-аналитический центр».  

 Для учреждений, уже имеющих доступ к ЕС ОГ, выполнение указанных 

действий не требуется.  

Также сообщаем, что возможны иные варианты подключения к ЕС ОГ. Данная 

информация размещена на официальном портале ССТУ.РФ.  



Приложение № 2 

 

 

Отчет о размещении результатов рассмотрения обращений  

на информационный ресурс https://CСТУ.РФ (10.1.126.50/sstuRf) 

 

 

Наименование 

медицинской 

организации 

Отчетный 

период, 

(месяц) 

Крайняя дата 

размещения 

результатов 

рассмотрения 

обращений или 

загрузки отчета об 

отсутствии 

обращений 

Количество  

размещенных 

обращений 

Проведена 

проверка на 

наличие 

размещенной 

информации в 

разделе 

«Результаты 

рассмотрения 

обращений», 

(да/нет) 

     

 

 

 

 

 

 


