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1 Общие сведения. Обращения граждан
Данное руководство предназначено для оперативного внесения первичной информации по обращению 
граждан и дальнейшей его отработки в соответствующей организации.  

1.1 Глоссарий. Обращения граждан
Карточка – карточка на одно или несколько взаимосвязанных вложений, которая содержит в себе всю 
необходимую информацию об объекте. Например, карточка обращения содержит следующую первичную 
информацию: способ обращения, гражданин, обратившийся за гражданина, срочность и т.д.

Реестр – список (хранилище) всех карточек определенного вида. Например, в реестре обращений хранятся 
карточки граждан, которые попадают в Вашу область видимости. 
Область видимости – область, в пределах которой имеется доступ к объектам Системы. Обычный 
пользователь в рамках своей организации видит в Системе только те Документы, Поручения, Обращений (и 
др.), которые были созданы им или отправлены ему по какому-либо процессу.
Папки навигации – папки, в которые попадают соответствующие карточки Системы, пришедшие Вам по 
какому-либо процессу.
ГЛ – способ обращения Горячая линия. Данный способ указывает Оператор, принимающий обращение по 
телефону.

МО – медицинская организация.

ОГ – обращения граждан.
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2 Работа в рамках ГАУ ТО "МИАЦ"

2.1 МИАЦ. Настройка Системы перед началом работы с ОГ
Перед началом работы с Обращениями граждан необходимо настроить Систему в рамках своей 
организации.

Назначить соответствующие Роли пользователям, которые будут работать с 
Обращениями граждан:

 - роль, которая позволяет регистрировать поступившие 

Обращения граждан по ГЛ (Оператор) .

 - роль, которая позволяет редактировать все 

справочники в рамках модуля Обращения граждан.

Для добавления Роли пользователю необходимо перейти в пункт меню  

→  , найти необходимого пользователя и добавить одну из описанных 

выше Ролей

Установить журнал по умолчанию для Обращений граждан. Для этого необходимо 
перейти в пункт меню  →  , открыть 

место регистрации, перейти на вкладку Журналы регистрации, выделить в списке 

журнал регистрации для Обращений граждан, нажать на кнопку , затем 

1

2

Регистратор обращений

Редактирование справочников ОГ

Настройки

Пользователи

Примечание
Добавление Роли пользователям доступно пользователю с Ролью 
Администратор. Роль Редактирование справочников ОГ может добавлять 
только Глоб. администратор системы. Для добавления данной Роли 

необходимо написать соответствующий запрос на sed@72to.ru1



Справочники Места регистрации корреспонденции

Ок

Примечание
Назначение журнала регистрации по умолчанию доступно пользователю с 
Ролью Делопроизводитель/Администратор.



mailto:sed@72to.ru
mailto:sed@72to.ru
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Для того, чтобы настроить учетные записи пользователям от ССМП и РИО-центра и Систему в целом, 
необходимо:

Создать пользователя ( пункт меню  -  ).

Добавить пользователю роли  ,  , 

 и указать группу доступа 

 - роль, которая ограничивает доступ ко всем объектам системы и 

действиям по ним, кроме функционала Обращения граждан (а именно доступ на создание ОГ)

 - группа доступа, которая позволяет разграничивать область видимости Обращений 

граждан по Журналу регистрации

Создать сотрудника ( пункт меню  -  ). В поле Пользователь 

указать соответствующего пользователя.

Создать два Места регистрации корреспонденции (например, ССМП и РИО-центр). В 
Местах регистрации корреспонденции создать по журналу регистрации для 
Обращений граждан. Подробное описание по созданию места регистрации 
корреспонденции и журнала регистрации см. Справочник "Места регистрации 
корреспонденции" Руководства Делопроизводителя.

1

2

3

4

Настройки Пользователи

Регистратор обращений Делопроизводитель

Ограниченный доступ к Обращениям граждан

По журналу регистрации

Ограниченный доступ к Обращениям граждан

По журналу регистрации

Примечание
Создание Пользователя по умолчанию доступно пользователю с Ролью Администратор. Подробное 
описание по созданию пользователя см. Создание пользователя Руководства Администратора



Справочники Сотрудники

Примечание
Создание Сотрудника по умолчанию доступно пользователю с Ролью Кадровик. Подробное 
описание по созданию пользователя см. Создание сотрудника Руководства Администратора


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Добавить созданных пользователей в соответствующие Места регистрации 
(пользователя от ССМП добавить в место регистрации ССМП, пользователя от РИО-
центра добавить в место регистрации РИО-центр).

2.2 МИАЦ. Работа со справочниками
В данном разделе описана работа со следующими справочниками по Обращениям граждан:

2.2.1 Работа со справочником Срочность

Данный справочник предназначен для хранения информации по срочности отработки обращения.

 - создание новой срочности.

 - изменение выделенной в списке срочности.

 - удаление выделенной в списке срочности.

5

Примечание
Создание и редактирование Места регистрации по умолчанию доступно пользователю с Ролью 
Делопроизводитель.



Срочность

Шаблоны опросов
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Наименование — наименование срочности, ручной ввод.
Ограничение (часов) — временное ограничение по текущей срочности (в часах), ручной ввод. Ограничение 
позволяет автоматически посчитать срок исполнения по обращению с указанной срочностью.

2.2.2 Работа со справочником Шаблоны опросов

Данный справочник предназначен для хранения информации по шаблонам опросов в рамках Обращений 
граждан.

 - создание нового опроса.

 - изменение выделенного в списке шаблона опроса.

 - удаление выделенного в списке шаблона опроса.

Для создания опроса необходимо указать его наименование и создать в рамках него вопросы по 
соответствующей кнопке.

Окно редактирования вопроса:

Примечание
Варианты ответа на вопросы в рамках опроса: Да/Нет


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2.3 МИАЦ. Работа с реестром Обращений граждан
Реестр обращений предназначен для хранения всех обращений граждан в рамках Вашей организации. 
Переход в Реестр Обращений граждан осуществляется через пункт меню   →   
 →   либо через главный экран.

 - создание карточки обращения. 

 - копирование выделенной карточки в списке Реестра обращений.

 - изменение выделенной карточки  в списке Реестра обращений.

 - обновление списка Реестра обращений.

 - выгрузка списка/ выделенных карточек в списке Реестра обращения в Excel.

 - добавление выделенной карточки  в списке Реестра обращений в папку   .

Модули Обращения граждан

Реестр обращений

Избранное
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 - сохранение настроек отображения списка Реестра обращений.

 - функция "Сделать как непрочитанное" (карточка, запущенная по процессу, вновь становится 
непрочитанной: выделяется жирным шрифтом и возвращается в соответствующую папку навигации). 

 - выгрузка отчетов по обращениям граждан. Подробную информацию по отчетности 
см. Работа с Отчетами (see page 38).

 - фильтрация обращений граждан по их статусу: Не в срок, Направлено повторно, 
Неотработанные, Закрыто.

Не в срок: попадают все Обращения, у которых срок исполнения меньше текущей даты.

Направлено повторно: попадают все Обращения которые отправлены на доработку Исполнителю в МО.

Неотработанные: попадают все Обращения по которым не проставлена дата закрытия.

Закрыто: попадают все Обращения по которым проставлена дата закрытия. 

Описание статусов по отработке Обращений граждан:

 обращение отправлено в МО на регистрацию

обращение доставлено в МО на регистрацию

обращение зарегистрировано в МО

по обращению назначен Исполнитель в МО

по обращению получен результат

обращение не может быть зарегистрировано т.к. в МО отсутствует пользователь с Ролью  

обращение отправлено на доработку в МО

по обращению завершено исполнение (процесс завершен, проставлена дата закрытия)

Регистратор обращений
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  - фильтрация обращений граждан по ФИО Гражданина.

 - фильтрация обращений граждан по Обратившемуся за гражданина.

2.4 МИАЦ. Работа с Карточкой Обращения граждан
Карточка Обращения граждан предназначена для хранения основной информации по обращению 
гражданина. Создать карточку Обращения граждан можно следующими способами:

Через пункт меню   →     →  

Через   по кнопке   

Через главный экран по кнопке  

Карточка Обращения граждан для Оператора ГЛ выглядит следующим образом:

Для использования подсказки по обозначению статусов по Обращениям граждан необходимо 
навести курсор мышки на иконку статуса в реестре Обращений

Иконка в виде открытого конверта ( ) предназначена для пользователей МО.



Примечание
Информацию по основной работе с Реестрами системы см. п. Работа с реестрами Системы 
Руководства Пользователя по работе в системе "Бюрократ"



Модули Обращения граждан Создать обращение

Реестр обращений Создать

Создать обращение
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Реквизиты карточки Обращения граждан:

Вкладка «Основная» 

На данной вкладке содержится основная информация по Обращению Гражданина.
Журнал регистрации — наименование журнала регистрации, в рамках которого регистрируется 
Обращение, автоматическое заполнение если в справочнике "Места регистрации корреспонденции" 
установлен журнал по умолчанию. Подробное описание об установке журнала по умолчанию см. МИАЦ. 
Настройка Системы перед началом работы с ОГ (see page 5)

Рег. №, дата регистрации — регистрационный номер в рамках выбранного журнала регистрации и дата 

регистрации Обращения, автоматическое заполнение по нажатию на кнопку 
Способ обращения — способ обращения Гражданина, выбор из справочника "Способы обращения".
Дата обращения — дата обращения, автоматическое заполнение.
Гражданин — ФИО Гражданина, от которого поступило обращение. Выбор из Реестра Граждан.
Дата рождения — дата рождения Гражданина, ручной ввод. Автоматическое заполнение если данный 
реквизит заполнен в карточке Гражданина.
Обратившийся за гражданина — ФИО обратившегося за Гражданина, выбор из ниспадающего списка.

1. Добавление нового Гражданина (Обратившегося за гражданина)

2. Выбор существующего Гражданина (Обратившегося за Гражданина) из Реестра Граждан

3. Очистка реквизита Гражданин (Обратившийся за Гражданина) 
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4. Изменение данных по выбранному Гражданину (Обратившегося за гражданина)

Статус — статус обратившегося за Гражданина по отношению к Гражданину, выбор из справочника "Статус 
заявителя".

Телефон — номер телефона Гражданина, ручной ввод. Автоматическое заполнение если данный реквизит 
заполнен в карточке Гражданина.
Адрес — адрес проживания Гражданина, ручной ввод. Автоматическое заполнение если данный реквизит 
заполнен в карточке Гражданина.
Срочность — срочность отработки обращения, выбор из справочника "Срочность".
Описание — краткое описание темы обращения,  ручной ввод.

Табличная часть "Тематики"

В данной табличной части содержится информация по тематикам в рамках текущего обращения.

 - добавление тематики по обращению.

 - изменение выделенной в таблице тематики по обращению.

 - удаление выделенной в таблице тематики по обращению.

Примечание
Если в Обращении указан только Гражданин, то при изменении реквизитов Телефон, Адрес в 
карточке Обращения граждан введенные данные изменятся и непосредственно у Гражданина в 
карточке Гражданина.
Если в Обращении помимо Гражданина указан Обратившийся за гражданина, то при изменении 
реквизитов Телефон, Адрес в карточке Обращения граждан введенные данные изменятся и 
непосредственно у Обратившегося за гражданина.


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Тип обращения — тип обращения: предложение, жалоба, заявление и т. д., выбор из справочника «Типы 
обращения».
Раздел — раздел в классификаторе, выбор из справочника "Классификаторы". 
Тематика — тематика обращения, выбор из справочника "Классификаторы".
Тема — тема обращения, выбор из справочника "Классификаторы".

Вопрос — вопрос, в рамках которого обратился Гражданин, выбор из справочника "Классификаторы".
Подвопрос — подвопрос, в рамках которого обратился Гражданин, выбор из справочника "Классификаторы".
Подтип обращения — подтип обращения, 
Предмет ведения — адрес электронной почты гражданина, ручной ввод.

Табличная часть "Получатели"

В данной табличной части содержится информация по получателям (МО) в рамках текущего обращения. 
Данная область предназначена для заполнения Оператором ГЛ. 

 - добавление новой строки по Получателю.

  удаление выделенной в табличной части строки по Получателю.

№ — порядковый номер Получателя (МО) в табличной части, автоматическое заполнение.
Мед. организация — наименование МО, ответственная за отработку текущего обращения, выбор из 
справочника "Контрагенты", доступен поиск по вводимой фразе.
Дата отправки — дата отправки обращения в МО, автоматическое заполнение после запуска процесса по 
кнопке   .
Дата получения — дата получения Обращения в МО, автоматическое заполнение после открытия карточки 
Обращения граждан Делопроизводителем в МО.

Отправить



Руководство по работе с Обращениями граждан в системе "Бюрократ"

Работа в рамках ГАУ ТО "МИАЦ"  –  15

Рег. номер — регистрационный номер Обращения в рамках МО, автоматическое заполнение после 
регистрации Обращения Делопроизводителем в МО и выполнения процесса по кнопке   .
Дата регистрации — дата и время регистрации Обращения Делопроизводителем в МО, автоматическое 
заполнение после регистрации Обращения Делопроизводителем в МО и выполнения процесса по кнопке  

 .
Состояние — состояние по процессу "Обработка обращения":

Отправлено - обращение отправлено в МО, но еще не доставлено.

Получено – обращение доставлено в МО (карточка обращения пришла Делопроизводителю в папку 
навигации Обращения - Регистрация), но при этом карточка еще не прочитанная.

Зарегистрировано - обращение зарегистрировано Делопроизводителем в МО.

Назначен Исполнитель - по обращению назначен Исполнитель в МО.

Получен результат – по обращению предоставлен результат со стороны МО.

Скорректировано - обращение отправлено на доработку в МО.

Принято (закрыто)- предоставленное решение по обращению принято Оператором. процесс по отработке 
обращения завершен. 

Комментарий — дополнительная информация для Получателя (МО), ручной ввод.

Табличная часть "Решение"

В данной табличной части содержится информация по всем решениям в рамках текущего обращения. 
Данная область предназначена для заполнения Исполнителем МО по обращению.

 - добавление нового решения по текущему обращению.

 - копирование выделенного в таблице решения по текущему обращению.

 - изменение выделенного в таблице решения. 

Зарегистрировано

Зарегистрировано
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Дата ответа — дата ответа по обращению, автоматическое заполнение после сохранения решения по 
текущему обращению.

Мед. организация —  наименование организации от которой предоставлен текущий 
результат, автоматическое заполнение при создании решения.

Ответственный — ответственный за отработку текущего обращения, автоматическое заполнение при 
создании решения.

Должность — должность ответственного за отработку текущего обращения, автоматическое заполнение.

Контактные данные — телефон и адрес электронной почты ответственного за отработку текущего 
обращения, автоматическое заполнение, в том случае если заполнены соответствующие реквизиты.

Обоснованность — обоснованность решения, выбор из ниспадающего списка.

Причина — причина необоснованности решения, ручной ввод.

Дата информирования пациента — дата информирования Гражданина о решении в рамках текущего 
обращения.

Результат — результат в рамках обращения, ручной ввод.

Область "Решение по обращению"

В данной области содержится информация по общему решению в рамках текущего обращения. Данная 
область предназначена для заполнения как Исполнителем по обращению так и Оператором ГЛ.

Решение — общее решение по обращению, выбор из ниспадающего списка. 

Дата закрытия — дата закрытия обращения, выбор из календаря.
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2.5 МИАЦ. Процесс "Обработка обращения" по ГЛ
Процесс "Обработка обращения" предназначен для отправки обращения между центром оперативной 
обработки обращений граждан и МО.

⚙ - выполнение шага сопровождается окном выбора исполнителя по процессу 

✎ - выполнение шага сопровождается окном ввода комментария

✎❗ - выполнение шага сопровождается окном ввода комментария (ввод комментария обязателен)

2.5.1 Регистрация обращения и отправка на исполнение Оператором ГЛ

1.      Как создать и отправить обращение на исполнение в МО

В случае обращения гражданина Вам как Оператору ГЛ необходимо:

Примечание
При заполнении реквизита Решение (например, значением "Оперативно дан ответ") автоматически 
создается решение в табличной части "Решение". В качестве результата (реквизит Результат)  встает 
выбранное значение в реквизите "Решение" (в данном случае "Оперативно дан ответ").


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Перейти в реестр граждан через главный экран по кнопке   . Либо 

для удобства можно воспользоваться кнопкой  на главном экране 
  для потоковой регистрации обращений граждан

Заполнить основную информацию в карточке обращения ( Гражданин, Обратившийся 
за гражданина, срочность, описание, тематику). Добавить получателя по обращению 
(МО, которая в последующем будет отрабатывать текущее обращение) в 
соответствующей области карточки. Работу по заполнению карточки обращения 
граждан см. МИАЦ. Работа с Карточкой Обращения граждан (see page 11).

Сгенерировать регистрационный № по кнопке 

Отправить текущее обращение на исполнение в МО по кнопке  . По 

обращению автоматически будет установлен статус Отправлено ( ), затем 

Доставлено ( ).

2.      Как прекратить процесс отработки обращения?

После отправки обращения Оператор ГЛ как Инициатор процесса «Отработка обращения» может в любой 
момент прекратить процесс. Для этого необходимо открыть соответствующую карточку обращения, выделить 
строку с Получателем и нажать кнопку    →   , которая находится над 

областью Получатели.

1

2

3

4

Обращения по ГЛ

Создать обращение

Отправить

Примечание
Если гражданину был оперативно дан ответ, то в области Получатели необходимо указать свою 
организацию, в реквизите Решение выбрать значение "Оперативно дан ответ" и сохранить 
обращение по кнопке  . После этого в реестре обращений у данной карточки 

установится статус закрыто ( ).

Сохранить



Отработка обращения Отмена процесса
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2.5.2 Контроль исполнения обращения Оператором ГЛ

После того, как отправленное на исполнение обращение будет отработано в МО, Вам как Оператору ГЛ в 
папку навигации   -  поступит соответствующее обращения с заполненным 

решением на контроль исполнения. По Обращению будет автоматически установлен статус Получен 

результат ( ).

Контроль исполнения обращения

На этапе контроля, у Вас как у Оператора ГЛ есть возможность выполнить Обращение граждан по процессу 
со следующими вариантами:

  - принятие отработанного обращения. После выполнения процесса с данным вариантом, процесс 

по отработке обращение  будет завершен. По Обращению будет автоматически установлен статус Закрыто (
).

  - отправка отработанного обращения на доработку. После выполнения процесса с данным 

вариантом, карточка обращения вернется Ответственному за ОГ в МО на доработку. По Обращению будет 

автоматически установлен статус На доработке ( ).

Обращения Исполнение

На данном этапе обращение попадает в папку всем Операторам ГЛ. Принять/отправить На 
доработку может любой из Операторов ГЛ, после того как нажмет кнопку  в карточке 

Обращения граждан

Забрать задачу


Принять

На доработку 
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3 Работа в рамках Медицинской организации ТО

3.1 МО. Настройка Системы перед началом работы с ОГ
Перед началом работы с Обращениями граждан необходимо настроить Систему в рамках своей 
организации.

Назначить соответствующие Роли пользователям, которые будут работать с 
Обращениями граждан:

 - пользователь, который будет регистрировать поступившие 

от Оператора ГЛ Обращения граждан в рамках своей МО.

 - пользователь, который будет отрабатывать 

поступившие от Оператора ГЛ Обращения граждан в рамках своей МО.

Для добавления Роли пользователю необходимо перейти в пункт меню  

→  , найти необходимого пользователя и добавить одну из описанных 

выше Ролей

Установить журнал по умолчанию для Обращений граждан. Для этого необходимо 
перейти в пункт меню  →  , открыть 

место регистрации, перейти на вкладку Журналы регистрации, выделить в списке 

журнал регистрации для Обращений граждан, нажать на кнопку , затем 

1

2

Регистратор обращений

Ответственный за обращения

Настройки

Пользователи

Примечание
Добавление Роли пользователям доступно пользователю с Ролью 
Администратор



Справочники Места регистрации корреспонденции

Ок

Примечание
Назначение журнала регистрации по умолчанию доступно пользователю с 
Ролью Делопроизводитель/Администратор.


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3.2 МО. Работа с Реестром Обращений граждан
Реестр обращений предназначен для хранения всех обращений граждан в рамках Вашей организации. 
Переход в Реестр Обращений граждан осуществляется через пункт меню   →   
 →   либо через главный экран.

 - создание карточки обращения. 

 - копирование выделенной карточки в списке Реестра обращений.

 - изменение выделенной карточки  в списке Реестра обращений.

 - обновление списка Реестра обращений.

 - выгрузка списка/ выделенных карточек в списке Реестра обращения в Excel.

 - добавление выделенной карточки  в списке Реестра обращений в папку   .

Модули Обращения граждан

Реестр обращений

Избранное
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 - сохранение настроек отображения списка Реестра обращений.

 - функция "Сделать как непрочитанное" (карточка, запущенная по процессу, вновь становится 
непрочитанной: выделяется жирным шрифтом и возвращается в соответствующую папку навигации). 

 - выгрузка отчетов по обращениям граждан. Подробную информацию по отчетности 
см. Работа с Отчетами (see page 38).

 - фильтрация обращений граждан по их статусу: Не в срок, Направлено повторно, 
Неотработанные, Закрыто.

Не в срок: попадают все Обращения, у которых срок исполнения меньше текущей даты.

Направлено повторно: попадают все Обращения которые отправлены на доработку Исполнителю в МО.

Неотработанные: попадают все Обращения по которым не проставлена дата закрытия.

Закрыто: попадают все Обращения по которым проставлена дата закрытия. 

Описание статусов по Обращениям граждан поступивших по ГЛ от ГАУ ТО "МИАЦ":

обращение поступило в МО на регистрацию

обращение зарегистрировано в рамках МО

по обращению назначен Исполнитель в рамках МО

по обращению отправлен результат в ГАУ ТО "МИАЦ"

по обращению доставлен результат в ГАУ ТО "МИАЦ"

обращение не может быть зарегистрировано т.к. в МО отсутствует пользователь с Ролью  

обращение вернулось на доработку в МО

по обращению завершена отработка. Результат принят в ГАУ ТО "МИАЦ"

Регистратор обращений
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  - фильтрация обращений граждан по ФИО Гражданина.

 - фильтрация обращений граждан по Обратившемуся за гражданина.

3.3 МО. Работа с Карточкой Обращения граждан
Через пункт меню   →     →  

Через   по кнопке   

Через главный экран по кнопке  

Карточка Обращения граждан в МО выглядит следующим образом:

Для использования подсказки по обозначению статусов по Обращениям граждан необходимо 
навести курсор мышки на иконку статуса в реестре Обращений

Иконка в виде закрытого конверта ( ) предназначена для Операторов ГАУ ТО "МИАЦ".



Примечание
Информацию по основной работе с Реестрами системы см. п. Работа с Реестрами Системы 
Руководства Пользователя по работе в системе "Бюрократ"



Модули Обращения граждан Создать обращение

Реестр обращений Создать

Создать обращение
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Реквизиты карточки Обращения граждан:

Вкладка «Основная» 

На данной вкладке содержится основная информация по Обращению Гражданина.
Организация — наименование организации, в рамках которой создается Обращение, автоматическое 
заполнение.
Основание — карточка системы, на основании которой создается текущая карточка Обращения.
Способ обращения — способ обращения Гражданина, выбор из справочника "Способы обращения".
Дата обращения — дата обращения, автоматическое заполнение.
Признак "Повторно"— признак, позволяющий указать повторность обращения Гражданина.
Гражданин — ФИО Гражданина, от которого поступило обращение. Выбор из Реестра Граждан.
Дата рождения — дата рождения Гражданина, ручной ввод. Автоматическое заполнение если данный 
реквизит заполнен в карточке Гражданина.
Обратившийся за гражданина — ФИО обратившегося за Гражданина, выбор из ниспадающего списка.

1. Добавление нового Гражданина (Обратившегося за гражданина)

2. Выбор существующего Гражданина (Обратившегося за Гражданина) из Реестра Граждан

3. Очистка реквизита Гражданин (Обратившийся за Гражданина) 

4. Изменение данных по выбранному Гражданину (Обратившегося за гражданина)

Статус — статус обратившегося за Гражданина по отношению к Гражданину, выбор из справочника "Статус 
заявителя".
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Телефон — номер телефона Гражданина, ручной ввод. Автоматическое заполнение если данный реквизит 
заполнен в карточке Гражданина.
Адрес — адрес проживания Гражданина, ручной ввод. Автоматическое заполнение если данный реквизит 
заполнен в карточке Гражданина.
Срочность — срочность отработки обращения, выбор из справочника "Срочность".

Источник обращения — источник обращения: от граждан, организации и общественных объединений, 
находящихся в пределах других субъектов РФ и т.д., выбор из справочника "Источники обращения".
Описание — краткое описание темы обращения,  ручной ввод.

Область "Детали". Табличная часть "Тематики"

В данной области содержится информация по тематикам в рамках текущего обращения.

 - добавление тематики по обращению.

 - изменение выделенной в таблице тематики по обращению.

 - удаление выделенной в таблице тематики по обращению.

Примечание
Если в Обращении указан только Гражданин, то при изменении реквизитов Телефон,Адрес в 
карточке Обращения граждан введенные данные изменятся и непосредственно у Гражданина в 
карточке Гражданина.
Если в Обращении помимо Гражданина указан Обратившийся за гражданина, то при изменении 
реквизитов Телефон, Адрес в карточке Обращения граждан введенные данные изменятся и 
непосредственно у Обратившегося за гражданина.





Руководство по работе с Обращениями граждан в системе "Бюрократ"

Работа в рамках Медицинской организации ТО  –  26

Тип обращения — тип обращения: предложение, жалоба, заявление и т. д., выбор из справочника «Типы 
обращения».
Раздел — раздел в классификаторе, выбор из справочника "Классификаторы". 
Тематика — тематика обращения, выбор из справочника "Классификаторы".
Тема — тема обращения, выбор из справочника "Классификаторы".

Вопрос — вопрос, в рамках которого обратился Гражданин, выбор из справочника "Классификаторы".
Подвопрос — подвопрос, в рамках которого обратился Гражданин, выбор из справочника "Классификаторы".
Подтип обращения — подтип обращения, 
Предмет ведения — адрес электронной почты гражданина, ручной ввод.

Область "Детали". Табличная часть "Отправитель"

В данной области содержится информация по Отправителю обращения: наименование организации, Рег №, 
Дата регистрации. 

Вкладка "Решение". Табличная часть

В данной табличной части содержится информация по всем решениям в рамках текущего обращения. 
Данная область предназначена для заполнения Исполнителем по обращению.

 - добавление нового решения по текущему обращению.

 - копирование выделенного в таблице решения по текущему обращению.

 - изменение выделенного в таблице решения. 
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Дата ответа — дата ответа по обращению, автоматическое заполнение после сохранения решения по 
текущему обращению.

Мед. организация —  наименование организации от которой предоставлен текущий 
результат, автоматическое заполнение при создании решения.

Ответственный — ответственный за отработку текущего обращения, автоматическое заполнение при 
создании решения.

Должность — должность ответственного за отработку текущего обращения, автоматическое заполнение.

Контактные данные — телефон и адрес электронной почты ответственного за отработку текущего 
обращения, автоматическое заполнение, в том случае если заполнены соответствующие реквизиты.

Обоснованность — обоснованность решения, выбор из ниспадающего списка.

Причина — причина необоснованности решения, ручной ввод.

Дата информирования пациента — дата информирования Гражданина о решении в рамках текущего 
обращения.

Результат — результат в рамках обращения, ручной ввод.

Область "Решение по обращению"

В данной области содержится информация по общему решению в рамках текущего обращения. Данная 
область предназначена для заполнения общего решения по обращению.

Решение — общее решение по обращению, выбор из ниспадающего списка. 

Способ ответа — способ ответа по текущему обращению, выбор из ниспадающего списка. 
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Дата закрытия — дата закрытия обращения, выбор из календаря. Предназначено для заполнения в 
письменных (и др. , кроме ГЛ) обращениях.

3.4 МО. Процесс "Обработка обращения" по ГЛ
Процесс "Обработка обращения" предназначен для отправки обращения между центром оперативной 
обработки обращений граждан и МО.

⚙ - выполнение шага сопровождается окном выбора исполнителя по процессу 

✎ - выполнение шага сопровождается окном ввода комментария

✎❗ - выполнение шага сопровождается окном ввода комментария (ввод комментария обязателен)

3.4.1 Работа Регистратора обращений в МО

1.      Как обработать поступившее в МО обращение граждан?

В случае если Вам как Регистратору обращений в папку регистрации   -  
поступила карточка обращения граждан Вам необходимо:

После заполнения даты закрытия у обращения в реестре автоматически встает статус Закрыто ( )

Обращения Регистрация
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Перейти в в папку навигации  →   

Открыть карточку обращения граждан, ознакомиться с ее содержанием и выполнить 
процесс по кнопке  .

 - подтверждение регистрации текущего обращения. При нажатии 

на данную процессную кнопку произойдет автоматическая регистрация карточки 
обращения и передача рег.№ и даты регистрации в ГАУ ТО "МИАЦ".

1

2

Обращения Регистрация

Зарегистрировать

Зарегистрировать

Если в рамках организации не указан журнал регистрации по умолчанию, 
автоматической регистрации не произойдет. В таком случае 
зарегистрировать ОГ можно стандартным способом (выбрать Журнал 
регистрации, сгенерировать рег. №, нажать  в верхней 

правой части карточки), а затем выполнить процесс по кнопке 
 . Как выполнить настройку журнала по умолчанию см. 

МО. Настройка Системы перед началом работы с ОГ (see page 20)

Зарегистрировать

Зарегистрировать


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Назначить Ответственного по кнопке  , которому уйдет 

карточка обращения на исполнение.

 - назначение сотрудника, ответственного за отработку ОГ в 

рамках организации. При нажатии на данную процессную кнопку необходимо 
выбрать Ответственного из списка и подтвердить отправку на исполнение по кнопке 

 .

3.4.2 Работа Ответственного за ОГ в МО

1.      Как назначить Исполнителя(-ей) по обращению?

В случае если Вам как Ответственному за обращения в папку навигации   -  
поступила карточка обращения граждан на дальнейшую ее отработку, Вам необходимо:

Перейти в в папку навигации  →   

Открыть карточку обращения граждан, ознакомиться с ее содержанием и назначить 
Исполнителя(-ей) по кнопке 

  - назначение Исполнителя(-ей) по обращению в рамках МО.  Для 

назначения необходимо указать Исполнителя в окне Добавления участников и 
нажать на кнопку  

3

1

2

Назначить ответственного

Назначить ответственного

Ок

Если при выборе в списке отсутствует необходимый Ответственный, значит у 
данного пользователя отсутствует Роль  . Как 

добавить роль см. МО. Настройка Системы перед началом работы с ОГ (see 

page 20)

Ответственный за обращения


Обращения Исполнение

Обращения Исполнение

На исполнение

На исполнение

Ок
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1.2. Что делать если по обращению должен быть другой Ответственный?

В случае если Вам как Ответственному за обращения в папку навигации   -   
поступила карточка обращения граждан на дальнейшую ее отработку, но Вы не являетесь Ответственным за 
ОГ, Вам необходимо:

Перейти в в папку навигации  →   

Открыть карточку обращения граждан, ознакомиться с ее содержанием, выполнить 
процесс по кнопке  .

  - возврат обращения Регистратору обращений на 

переназначение Ответственного за ОГ в рамках МО. При возврате обращения 
необходимо обязательно заполнить комментарий (причину отказа в отработке) и 
нажать на кнопку  

1

2

Обращения Исполнение

Обращения Исполнение

Направлено ошибочно

Направлено ошибочно

Ок
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2. Как завершить отработку обращения?

После того, как Исполнитель(-и) отработал(-и) обращение, Вам в папку  -  поступит 

карточка обращения на контроль отработки. Доступные действия на данном этапе:

  - принятие предоставленного результата по обращению. 

  - отправка предоставленного результата по обращению на доработку. 

В случае принятия результата по отработке Исполнителем(-ями) текущего обращения необходимо завершить 
исполнение по кнопке   . В таком случае результат уйдет в ГАУ ТО "МИАЦ" на контроль отработки.

2.1. Как понять доставлен ли результат в ГАУ ТО "МИАЦ"?

Отследить доставлен ли результат по обращению в ГАУ ТО "МИАЦ" Вы можете в реестре обращений (по 

статусу, ), либо ознакомится с информацией на вкладке Иерархия в карточке обращения.

Список всех Обращений граждан, поступивших по ГЛ всегда можно открыть по кнопке  на 

главном экране Системы

3.4.3 Работа Исполнителя по ОГ в МО

1.      Как отработать обращение?

В случае если Вам как Исполнителю по обращению в папку навигации   -   
поступила карточка обращения граждан на дальнейшую ее отработку, Вам необходимо:

Обращения Исполнение

Принять

На доработку

Выполнить

В любой момент Вы как Ответственный за ОГ можете выполнить Обращение граждан по процессу, 
не дожидаясь отработки со стороны Исполнителя(-ей), которому(-ым) была отправлена задача на 
исполнение. Для этого необходимо внести результат на вкладку Решение (Работу с вкладкой 
Решение см. МО. Работа с Карточкой Обращения граждан (see page 23)) и нажать на кнопку 

 . После этого задача у Исполнителя(-ей) прекратится, а добавленное решение уйдет в 

ГАУ ТО "МИАЦ" на контроль отработки.

Выполнить



Обращения по ГЛ

Обращения Исполнение
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Перейти в в папку навигации  →   

Открыть карточку обращения граждан, ознакомиться с ее содержанием и выполнить 
необходимые действия в рамках исполнения обращения: решить возникшую 
проблему Гражданина, связаться с ним по указанным в карточке контактным данным.

Добавить результат по текущему обращению на вкладку Решение (см. Работу с 
вкладкой Решение см. МО. Работа с Карточкой Обращения граждан (see page 23))

Выполнить процесс по кнопке 

2.      Как доработать обращение?

В случае если Вам как Исполнителю по обращению в папку навигации   -   
вернулась карточка обращения граждан на доработку с комментарием от Ответственного, Вам необходимо:

Перейти в в папку навигации  →   

Открыть карточку обращения граждан, ознакомиться с комментарием 
Ответственного за ОГ и выполнить необходимые действия в рамках доработки 
обращения

1

2

3

4

1

2

Обращения Исполнение

Выполнить

Обращения Исполнение

Обращения Исполнение
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Скоррректировать результат по текущему обращению на вкладке Решение (см. 
Работу с вкладкой Решение см. МО. Работа с Карточкой Обращения граждан (see page 

23))

Выполнить процесс по кнопке 

3

4 Выполнить
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4 Работа с Реестром Граждан
Реестр Граждан предназначен для хранения данных по всем Гражданам, которые когда-либо обращались в 
Вашу организацию по тому или иному вопросу. Переход в Реестр Граждан осуществляется через пункт меню 

 →     →  .

 - создание карточки Гражданина.

 - изменение выделенной карточки  в списке Реестра граждан.

 - удаление выделенной карточке в списке Реестра граждан.

Модули Обращения граждан Реестр граждан

Примечание
Информацию по основной работе с Реестрами системы см. Работа с Реестрами Системы
Руководства Пользователя по работе в системе "Бюрократ"


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5 Работа с Карточкой Гражданина
Карточка Гражданина предназначена для хранения основной информации по Гражданину. Создание 
карточки Гражданина осуществляется через пункт меню   →     → 

  по кнопке   .

Также создание карточки Гражданина доступно непосредственно в карточке Обращения. Подробнее 
см. МИАЦ. Работа с Карточкой Обращения граждан (see page 11) / МО. Работа с Карточкой Обращения граждан
(see page 23).

Реквизиты карточки Гражданина:

Вкладка «Основная» 

На данной вкладке содержится основная информация по гражданину.
ФИО — ФИО гражданина, ручной ввод.
Дата рождения — дата рождения гражданина, выбор из календаря, доступен ручной ввод.
Телефон — номер телефона гражданина, ручной ввод. 
E-mail — адрес электронной почты гражданина, ручной ввод.
Населенный пункт — наименование населенного пункта, в котором он проживает, выбор из справочника 
"Населенные пункты".
Адрес — адрес по которому проживает гражданин, ручной ввод.
Социальный статус — социальный статус гражданина, выбор из ниспадающего списка.
Категория льгот — категория льгот гражданина, выбор из ниспадающего списка.

Модули Обращения граждан

Реестр граждан Создать
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Вкладка «История» 

На данной вкладке содержится основная информация по всем обращениям гражданина.
Дата обращения — дата обращения гражданина.
Описание — описание обращения гражданина.

 - изменение выделенной записи в списке (карточки обращения).

Вкладка «Опросы» 

На данной вкладке содержится информация по анкетированию текущего гражданина.
Опрос — наименование опроса. 
Дата опроса — дата опроса, автоматическое заполнение.

 - создание нового опроса гражданина.

 - просмотр выделенного в списке опроса гражданина.

Примечание
Создание опроса см. Работа со справочником Шаблоны опросов (see page 8)





Руководство по работе с Обращениями граждан в системе "Бюрократ"

Работа с Отчетами  –  38

6 Работа с Отчетами

6.1 Отчет по обращению
Отчет "Статус обращения" предназначен для выгрузки информации по всем обращениям за указанный 
период. Выгрузка отчета возможна несколькими способами:

 по кнопке 

По кнопке    в карточке Обращения граждан 

Перед выгрузкой отчета необходимо указать параметры:

Начало - дата начала периода, по которому необходимо выгрузить данные 

Конец - дата окончания периода, по которому необходимо выгрузить данные 

Организация - наименование организации, в которую было направлено обращение по процессу "Отработка 
граждан" по ГЛ

Журналы регистрации - журнал регистрации, в котором зарегистрированы обращения. Доступен 
множественный выбор журналов регистрации

Принцип работы в ГАУ ТО "МИАЦ"

Если не устанавливать значение в поле Организация, то  произойдет выгрузка данных по всем 

обращениям, созданных в текущей организации за указанный период

Если указать в поле Организация в качестве значения какую-либо МО, то  произойдет выгрузка 

данных по обращениям, направленных в выбранную МО за указанный период

Принцип работы в МО

Реестр обращений Печать отчетов

Печать отчетов

По умолчанию отчет формируется в формате Microsoft Excel
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Если не устанавливать значение в поле Организация, то  произойдет выгрузка данных по всем 

обращениям, созданных в текущей организации за указанный период.

Сформированный отчет выглядит следующим образом:

6.2 Отчет "Статус обращения"
Отчет "Статус обращения" предназначен для выгрузки всей информации по конкретному обращению. 
Выгрузка отчета возможна несколькими способами:

  по кнопке   (предварительно необходимо выделить строку с 

обращением, по которому необходимо выгрузить отчет)

По кнопке   в карточке Обращения граждан 

Сформированный отчет выглядит следующим образом:

Поле Организация предназначено для заполнение пользователями ГАУ ТО "МИАЦ".

Реестр обращений Печать отчетов

Печать отчетов

По умолчанию отчет формируется в формате Microsoft Word
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6.3 Отчет по количеству обращений граждан
Отчет по количеству обращений граждан предназначен для выгрузки общего количества обращений 
граждан по ГЛ, направленных в медицинские учреждения в конкретный период в разрезе тематик, 
онкологии, а также журнала регистрации, в рамках которого были зарегистрированы обращения.

Перед выгрузкой отчета необходимо указать параметры:

По умолчанию отчет формируется в формате Microsoft Word. Отчет предназначен для ГАУ ТО "МИАЦ"
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С -  дата начала периода, по которому необходимо выгрузить данные  

По - дата окончания периода, по которому необходимо выгрузить данные 

Направлено в - наименование организации, в которую было направлено обращение по процессу "Отработка 
граждан" по ГЛ. По умолчанию выгружает по всем МО

Мед. организация - наименование организации, в которой были созданы обращение граждан

Классификатор - наименование классификатора, в рамках которого были созданы обращения граждан

Онкология - наименовании стадии по онкологии. Доступен множественный выбор

Журналы регистрации - наименование журнала, в рамках которого были зарегистрированы обращения 
граждан. Доступен множественный выбор

Для того, чтобы выбрать несколько значений в реквизите Онкология/Журнал регистрации необходимо:

Нажать на кнопку 1 Выбрать
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В открывшемся списке справочника выбрать необходимые значения с помощью 
горячих клавиш на клавиатуре Shift / Ctrl)

Подтвердить выбор по кнопке 

Сформированный отчет выглядит следующим образом:

2

3 Выбрать
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. . .
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Примечание
Число обращений, направленных в медицинские организации может превышать общее число 
обращений в связи с тем, что одно обращение может быть направлено в несколько медицинских 
организаций




	Общие сведения. Обращения граждан
	Глоссарий. Обращения граждан

	Работа в рамках ГАУ ТО "МИАЦ"
	МИАЦ. Настройка Системы перед началом работы с ОГ
	МИАЦ. Работа со справочниками
	Работа со справочником Срочность
	Работа со справочником Шаблоны опросов

	МИАЦ. Работа с реестром Обращений граждан
	МИАЦ. Работа с Карточкой Обращения граждан
	МИАЦ. Процесс "Обработка обращения" по ГЛ
	Регистрация обращения и отправка на исполнение Оператором ГЛ
	Контроль исполнения обращения Оператором ГЛ


	Работа в рамках Медицинской организации ТО
	МО. Настройка Системы перед началом работы с ОГ
	МО. Работа с Реестром Обращений граждан
	МО. Работа с Карточкой Обращения граждан
	МО. Процесс "Обработка обращения" по ГЛ
	Работа Регистратора обращений в МО
	Работа Ответственного за ОГ в МО
	Работа Исполнителя по ОГ в МО


	Работа с Реестром Граждан
	Работа с Карточкой Гражданина
	Работа с Отчетами
	Отчет по обращению
	Отчет "Статус обращения"
	Отчет по количеству обращений граждан


