[bookmark: a1]  Книга замечаний и предложений: ответы на вопросы 
	
	Книга замечаний и предложений - документ единого образца, предназначенный для внесения замечаний (заявлений и жалоб) и (или) предложений о деятельности организации, ИП, реализующих товары, выполняющих работы, оказывающих услуги, качестве реализуемых товаров, выполняемых работ, оказываемых услуг (абз.14 ст.1 Закона от 18.07.2011 № 300-З «Об обращениях граждан и юридических лиц»).


 
Постановлением Совмина от 12.11.2025 № 635 утверждены:
• Положение о порядке выдачи, ведения и хранения книги замечаний и предложений;
• Перечень сфер реализации организациями, индивидуальными предпринимателями товаров, выполнения работ, оказания услуг, в которых ведется книга замечаний и предложений;
• форма книги замечаний и предложений.
 
	Вопрос
	Ответ

	Представитель юридического лица потребовал книгу замечаний и предложений, он хочет внести в нее жалобу от имени юридического лица, так как отношения возникли между юридическими лицами. Обязана ли организация предоставить книгу в данном случае? Если да, то может ли она требовать доверенность, которая подтверждает полномочие на внесение записей в книгу замечаний?
	Предоставить книгу замечаний и предложений необходимо по первому требованию гражданина во всех случаях без исключения, однако письменное обращение от имени ИП или юридического лица, оставленное в книге замечаний и предложений, не подлежит рассмотрению

	Ответственный за жалобную книгу находится в офисе. В связи с его отсутствием по уважительной причине офис был закрыт, сообщение об этом размещено на официальном сайте. Когда офис был закрыт, недовольный клиент потребовал книгу жалоб, но ему никто ее не предоставил. Есть ли в этой ситуации какие-либо нарушения в плане препятствия написанию замечания заявителем?
	Предъявление книги замечаний и предложений должно осуществляться по первому требованию гражданина. Временное отсутствие ответственного за книгу лица - не основание для отказа в ее предоставлении

	В новом постановлении Совмина от 12.11.2025 № 635 «О вопросах, связанных с рассмотрением обращений граждан и юридических лиц»: делопроизводство по обращениям граждан, внесенным в книгу замечаний и предложений, ведется централизованно. Что означает слово «централизованно», если в подчинении центральной районной больницы (ЦРБ) есть несколько структурных подразделений, расположенных по всему району, в которых имеются свои книги замечаний и предложений (количество книг приблизительно 10 шт.)?
	Централизованное ведение делопроизводства по письменным обращениям граждан, внесенным в книгу замечаний и предложений, означает, что документы, связанные с рассмотрением таких обращений, формируются в одно дело

	Письменное обращение - обращение заявителя, изложенное в письменной форме, в том числе замечания и (или) предложения, внесенные в книгу замечаний и предложений. Согласно п.5 Положения о порядке ведения делопроизводства по обращениям граждан и юридических лиц, утв. постановлением Совмина от 12.11.2025 № 635, госорганизации информацию о поступивших обращениях должны вносить в систему учета и обработки обращений. Нужно ли будет с 01.01.2026 вносить обращения из книги замечаний и предложений в систему учета и обработки обращений (обращения.бел)?
	Нужно

	В течение какого времени обращения из книги учета замечаний и предложений должны быть внесены в систему учета и обработки обращений (обращения.бел)?
	Срок внесения информации НПА не установлен. По мнению автора, одновременно с регистрацией обращения

	Необходимо ли прошивать книгу замечаний и предложений, журнал учета личного приема граждан, журнал регистрации письменных обращений граждан?
	Нет

	Руководитель организации планирует вывесить ящик для предложений, жалоб. Законно ли это? Чем руководствоваться при этом?
	Законно, если при этом соблюдены требований законодательства об обращениях граждан и юридических лиц


 
