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1. Проект организации строительства
Проект организация строительства (ПОС) разработан в составе проектной документации на строительство водовода на поселок Пыра.
ПОС выполнен в соответствии с техническим заданием на проектирование, с учетом современных нормативных требований.
Проект организации строительства включает в себя:
1. Введение.
2. Характеристика трассы линейного объекта, района его строительства.
3. 
Объемно-планировочная и конструктивная характеристика объекта.
4.  Организационно-технологическая схема, определяющая оптимальную последовательность сооружения водопровода.
5.   Описание транспортной схемы доставки материально-технических ресурсов.
6. Охрана труда и техника безопасности.

7. Технологическая последовательность работ при строительстве водопровода.
8. Перечень видов строительных и монтажных работ и ответственных конструкций.

9. Обоснование принятой продолжительности строительства объекта.
10. Обоснование потребности строительства в основных строительных машинах, механизмах, транспортных средствах, в электрической энергии, паре, воде, строительных кадрах, временных зданиях и сооружениях.

11. Обоснование размеров и оснащения площадок для складирования материалов, конструкций, оборудования.

12. Предложения по обеспечению контроля качества строительных и
 монтажных работ.

13. Предложения по организации службы геодезического и лабораторного контроля.
14.  Социально-бытовое обслуживание персонала, участвующего в строительстве.

15. Сведения о размерах земельных участков, временно отводимых на период строительства для обеспечения размещения строительных механизмов, хранения отвала и резерва грунта, в том числе растительного, устройства площадок складирования.
16. Технико-экономические показатели.
Проект организации строительства размещен на сайте ОАО «Дзержинский Водоканал».
(http://www.dvk-dzr.ru)

2.  Перечень мероприятий по охране окружающей среды  
Раздел «Перечень мероприятий по охране окружающей среды» разработан в составе проектной документации на строительство водовода на поселок Пыра.

Перечень мероприятий по охране окружающей среды разработан в соответствии с требованиями действующего природоохранного законодательства РФ и нормативной технической документации.

Раздел проектной документации «Перечень мероприятий по охране окружающей среды» включает в себя:
1. Введение.
2. Результаты оценки воздействия объекта капитального строительства на окружающую среду.

3. Краткие сведения о проектируемом объекте.

4. Краткая характеристика физико-географических и климатических  условий района.

5. Инженерно-геологические и гидрологические условия.

6. Результаты оценки воздействия объекта на компоненты окружающей среды.

7. Перечень мероприятий по предотвращению и (или) снижению возможного негативного воздействия намечаемой хозяйственной деятельности на окружающую среду и рациональному использованию природных ресурсов на период строительства и эксплуатации объекта капитального строительства.
8. Результаты расчетов приземных концентраций загрязняющих веществ, анализ и предложения по предельно допустимым и временно согласованным выбросам.
9. Характеристика источников выброса загрязняющих веществ в период эксплуатации объекта.
10. Характеристика источников выброса загрязняющих веществ в период проведения СМР.
11. Проведение расчетов приземных концентраций загрязняющих веществ и предложения по нормативам ПДВ в период СМР

12. Оценка уровня акустического воздействия.
13. Акустический расчёт проектируемых источников шумового воздействия.
14. Оценка уровня шумового воздействия при проведении строительно-монтажных работ.
15. Мероприятия по защите от шумового воздействия.
16. Обоснование размеров санитарно-защитной зоны.
17. Мероприятия по охране атмосферного воздуха.
18. Обоснование решений по очистке сточных вод и утилизации обезвреженных элементов, по предотвращению аварийных сбросов сточных вод.
19. Воздействие объекта на поверхностные и подземные воды при эксплуатации

20. Воздействие объекта на поверхностные и подземные воды при строительстве
21. Мероприятия по снижению воздействия объекта на поверхностные и подземные воды.
22. Мероприятия по сбору, использованию, обезвреживанию, транспортировке и размещению опасных отходов.
23. Отходы эксплуатации проектируемого объекта.
24. Отходы строительства проектируемого объекта.
25. Мероприятия по охране и рациональному использованию земельных ресурсов и почвенного покрова, в том числе мероприятия по рекультивации нарушенных или загрязненных земельных участков и почвенного покрова.
26. Мероприятия по охране объектов растительного и животного мира и среды их обитания.
27. Мероприятия по минимизации возникновения возможных аварийных ситуаций на объекте капитального строительства и последствий их воздействия на экосистему региона.
28. Программа производственного экологического контроля (мониторинга) за характером изменения всех компонентов экосистемы при строительстве и эксплуатации объекта, а также при авариях.
29. Перечень и расчет затрат на реализацию природоохранных мероприятий и компенсационных выплат.

Раздел «Перечень мероприятий по охране окружающей среды» размещен на сайте ОАО «Дзержинский Водоканал».
(http://www.dvk-dzr.ru)
3. Социальные аспекты реализации проекта

3.1 Социальные последствия реализации проекта
Реализация мероприятия «Строительство водовода на поселок Пыра» осуществляется согласно актам выбора земельного участка от 2014 года, земли под строительство водопровода находятся в ведении администрации г. Дзержинска и являются землями населенных пунктов.
При реализации данного мероприятия не будут затронуты интересы третьих лиц и работы будут выполнены исключительно в границах существующего земельного участка.
 3.2.
 Обзор «Основ экологической и социальной деятельности» НБР
Цель «Основ экологической и социальной деятельности» НБР состоит в том, чтобы обеспечить: 1) управление экологическими и социальными рисками и воздействиями в рамках проектов; 2) управление операционными и репутационными рисками НБР и его заинтересованных сторон; 3) включение экологических и социальных вопросов в процессы принятия решений всех сторон; 4) применение лучшей мировой экологической и социальной практики в своей деятельности с целью укрепления национальных систем.  Политика НБР также призвана обеспечить экологическую и социальную эффективность и устойчивость проектов, обеспечить заказчикам возможность выявлять по проектам НБР экологические и социальные риски и воздействия и управлять ими, повысить эффективность процесса развития с целью улучшения результатов на местах и укрепления сотрудничества по экологическим и социальным вопросам с партнерами по развитию.


Основные принципы и намерения, на которых базируются «Основы экологической и  социальной  деятельности» НБР, стандарты и процедуры, а также соответствующие регламенты изложены на сайте НРБ (www.ndb.int/wp-content/uploads/2017/02/ndb-environment-social-framework-20160330.pdf).
3.3 Выводы

В рамках проекта «Развитие систем водоснабжения и водоотведения в городах Российской Федерации» соблюдаются положения «Основ экологической и социальной деятельности» НБР.
По объекту «Строительство водовода на поселок Пыра» были проведены все необходимые процедуры, связанные с информированием населения г. Дзержинск: 

–
публикации на сайтах dvk-dzr.ru, admdzr.ru и в социальных сетях.
Проектной документацией предусмотрена прокладка водоводов для обеспечения подачи воды на хозяйственно-питьевые и противопожарные нужды поселков Пыра и Пырские Дворики. 

Проектируемый водовод из полиэтиленовых труб прокладывается в одну нитку от существующего водовода Д1000 мм, идущего с площадки Тепловского водозабора ОАО «ДВК», до проектируемых водопроводных сооружений на территории поселка Пыра: резервуаров чистой воды, насосной станции повышения давления № 1 и водонапорной башни.

Две водопроводные линии из полиэтиленовых труб прокладываются от насосной станции № 1 до водонапорной башни № 2 для водоснабжения поселка Пырские Дворики и перспективного района застройки.

Врезка проектируемого водовода в магистральный водовод осуществляется в существующем водопроводном колодце № 13 с заменой его на новый и установкой в колодце отключающей арматуры.
Для создания стабильного давления в сетях п. Пыра на площадке водопроводных сооружений запроектирована водонапорная башня № 1. Для водоснабжения поселка Пырские Дворики и перспективного района застройки предусмотрена установка водонапорной башни № 2.

Проектной документацией предусматривается строительство двух насосных станций.
Схема системы водоснабжения разработана следующим образом:

-
в случае возникновения пожара в п. Пыра, отключаются башня № 1 и насосы хозяйственно-питьевого назначения в насосной станции № 1; в работу включается пожарный насос, подающий в водопроводную сеть суммарный расход воды на хозяйственно-питьевые нужды двух поселков и пожаротушение. Водонапорная башня и насосная станция № 2 работают в штатном режиме;

-
в случае возникновения пожара в п. Пырские Дворики, отключаются обе башни и насосы хозяйственно-питьевого назначения в обоих поселках, в работу включается пожарный насос.

Автоматизация системы водоснабжения не выполнена.

Так как подача воды к проектируемым водоводам осуществляется от одного источника (магистральный водовод от Тепловского водозабора до г. Дзержинск), резервуары чистой воды запроектированы с учетом хранения в них регулирующего, аварийного и пожарного объемов воды.
По итогам реализации подпроекта будет осуществляться обеспечение подачи воды на хозяйственно-питьевые и противопожарные нужды поселков Пыра и Пырские Дворики, необходимое для функционирования и развития поселков.
В поселках Пыра и Пырские Дворики проживает 1329 человек и 1288 человек, соответственно. В поселках имеются многоквартирные 2-х этажные жилые дома.

Степень благоустройства: здания, оборудованные водопроводом, канализацией с ванными и местными водонагревателями.


Таким образом, в результате реализации подпроекта социальная ситуация в городе улучшится.
4. План экологического и социального управления

План экологического и социального управления объединяет все необходимые мероприятия, разработанные в проектной документации, по минимизации экологических и социальных рисков. 
План экологического и социального управления (ПЭСУ), является обязательным документом, который заказчик, подрядчики и субподрядчики обязаны соблюдать в ходе реализации проекта. ПЭСУ состоит из комплекса мер по смягчению воздействия, мониторингу и институциональной ответственности, которые будут предприняты в ходе реализации и эксплуатации для устранения отрицательных экологических и социальных воздействий, их компенсации, или снижения до приемлемого уровня. ПЭСУ описывает меры по смягчению характерных воздействий в результате строительства водовода на поселок Пыра, в том числе вопросы охраны труда и техники безопасности, земляных работ, сбора и утилизации твердых и опасных отходов.

4.1. План мониторинга
	Виды деятельности
	Потенциальные негативные воздействия
	Значимость и вероятность появления
	Меры смягчения воздействия
	Ответственные за принятие мер
	Требования мониторинга
	Ответственные за мониторинг
	Остаточное воздействие

	Организация строительной площадки
	Воздействие на окружающую среду и безопасность
	Низкая
	Организация строительной площадки строго в соответствии с проектной документацией
	Подрядчик
	
	Подрядчик

Органы надзора и контроля

Заказчик/строительный контроль
	Незначимое

	Выполнение работ строительства водопровода на поселок Пыра

	Мероприятия по защите от шумового воздействия
	Низкая
	Исключение проведения работ в ночное время.
Проведение строительных работ по графику, позволяющему использовать минимальную одновременную работу шумоизлучающего оборудования.

Организация «тихих» 15 минутных перерывов при осуществлении работ, связанных с шумовым воздействием.

Применение шумоизоляционных кожухов на компрессорных установках.

Использование современных строительных машин и механизмов с улучшенными шумовыми характеристиками.
	Подрядчик
	Контроль состояния и режима использования строительной техники и оборудования.
Контроль проведения программы производственного экологического контроля (мониторинга)
	Подрядчик

Органы надзора и контроля 

Заказчик/строительный контроль
	Незначимое

	
	Санитарно-защитные полосы
	Низкая
	Граница первого пояса ЗСО водопроводных сооружений принимается на расстоянии:

- от стен запасных и регулирующих емкостей, фильтров и контактных осветителей – не менее 30м.;
- от водонапорных башен – не менее 10 м.;

- от остальных помещений (отстойники, реагентное хозяйство, склад хлора, насосные станции и др.) – не менее 15м.

Ширина санитарно-защитной полосы следует принимать по обе стороны от крайних линий водопровода:
- при отсутствии грунтовых вод – не менее 10 м при диаметре водоводов до 1000 мм и не менее 20 м при диаметре более 1000мм.
- при наличии грунтовых вод – не менее 50 м 
	Подрядчик
	Контроль за организацией строительной площадки строго в соответствии с проектной документацией
	Подрядчик

Органы надзора и контроля

Заказчик/строительный контроль
	Незначимое

	
	Воздействие на атмосферный воздух
	Низкая
	Применение закрытого, тарного и контейнерного хранения сыпучих и пылящих материалов (применение контейнеров, специальных средств, пневмопогружателей).

Запрет сжигания на территории площадке отходы строительных материалов.

Применение специализированных автомобилей, оборудованных герметичными емкостями.

Использование для приемки, хранения и внутриплощадочной транспортировки привозного раствора инвентарных приспособлений и оснастки.

Применение строительных механизмов с электроприводом.

Выполнение всех видов строительно-монтажных работ без отступления от требований соответствующих экологических нормативов
	Подрядчик
	Контроль состояния и режима использования строительной техники и оборудования
Внесение платы за выбросы в атмосферный воздух
Контроль проведения программы производственного экологического контроля (мониторинга)
	Подрядчик

Органы надзора и контроля

Заказчик/строительный контроль
	Незначимое

	
	Воздействие на поверхностные и подземные воды
	Низкая
	Тщательное выполнение работ по строительству водонесущих инженерных сетей.

Выполнение покрытий проездов согласно нормативной документации.

На участке строительства предусмотрено максимальное сохранение существующего ландшафта, деревьев, травяного покрова, озеленение участка.

Выполнение временных внутриплощадочных автомобильных дорог выполняются из плит ПД по песчаной подсыпке.
Применение специальных устройств для приема растворов и бетонных смесей при проведении строительно-монтажных работ.

Уборка и складирование строительных отходов и мусора в специально оборудованных местах в контейнеры.

Организация зон санитарной охраны водопроводных сооружений в соответствии с нормативными требованиями и поддержание в их границах соответствующего санитарного режима.

Постоянное ведение мониторинга подземных вод.

В границах зоны санитарной охраны не допускается: посадка высокоствольных деревьев, все виды строительства, не имеющие непосредственного отношения к эксплуатации, реконструкции и расширению водопроводных сооружений, в том числе прокладка трубопроводов различного назначения.
Для обеспечения отвода поверхностных вод с территории выполняется вертикальная планировка поверхности земли. 


	Подрядчик
	Контроль за размещением строительного городка и стоянки строительной техники и автотранспорта.

Контроль за соблюдением производства строительных работ в границах землеотвода и в водоохранной зоне.

Своевременное снабжение объекта необходимыми водными ресурсами.
Своевременное обслуживание туалетных кабин.

Своевременный вывоз загрязненного грунта.

Своевременное благоустройство территории.

Регулярные наблюдения за состоянием зон санитарной охраны.


	Подрядчик

Органы надзора и контроля

Заказчик/строительный контроль
	Незначимое

	
	Обращение с отходами
	Низкая
	Хранение отходов осуществляется на территории объекта в специальных местах, оборудованных в соответствии с действующими нормами и правилами.

Заключение договоров на транспортировку и размещение отходов

Расчет и внесение платы за размещение отходов
Своевременный вывоз бытовых отходов и отходов образующихся при производстве работ.
	Подрядчик
	Контроль за соблюдением правил хранения образующихся отходов, а также за их своевременным вывозом.
Контроль проведения программы производственного экологического контроля (мониторинга).
Внесение платы за негативное воздействие
	Подрядчик

Органы надзора и контроля

Заказчик/строительный контроль
	Незначимое

	
	Мероприятия по охране и рациональному использованию земельных ресурсов и почвенного покрова
	Низкая
	Комплекс работ по рекультивации земли.

Использование почвы участка проектирования в зависимости от степени загрязнения, согласно результатам лабораторных исследований.
	Подрядчик
	Контроль за выполнением технической и биологической рекультивации.

Контроль сохранности почвенно-растительного слоя.

Благоустройство территории.

Контроль проведения программы производственного экологического контроля (мониторинга)
	Подрядчик

Органы надзора и контроля

Заказчик/строительный контроль
	Незначимое

	
	Мероприятия по охране объектов растительного и животного мира и среды их обитания.
	Низкая
	Соблюдение границ территории, отведенной во временное и постоянное пользование под строительство проектируемых сооружений, на всем протяжении периода подготовительных и строительно-монтажных работ.

Не допускается не предусмотренная проектом вырубка древесно-кустарниковой растительности и засыпка корневых шеек стволов растущих деревьев и кустарников.
Оснащение строительного отряда емкостями для сбора ГСМ.

Мойку автотехники и выполнение необходимых ремонтных и профилактических работ выполнять только на специально оборудованной для этих целей площадке, размещаемой за пределами водоохранных зон и прибрежных защитных полос водных объектов.

Использование исправной техники при отсутствии на ней подтеков масла и топлива, а также очищенных от наружной смазки тросов, стропов, используемых устройств и механизмов.

Своевременное обслуживание техники.

Оснащение строительного отряда передвижными контейнерами.

Применение материалов, не оказывающих вредное воздействие на геологическую среду, почву, фауну и флору.

Выполнение требований местных органов МПР И СЭС.

Выемка грунта из траншеи и его складирование вдоль бровки траншеи на расстоянии 0.5 м.
Ограждение деревьев в зоне производства работ щитами высотой 2.0 м на расстоянии не менее 1.5 м от стволов деревьев.
Организация проезда транспорта на расстоянии не менее 1.0 м от кроны деревьев.
Разработка траншеи не ближе 2.0 м от стволов деревьев.
Сохранение верхнего растительного грунта на всех участках строительства.
Организация складирования материалов за пределами крон деревьев на расстоянии не менее 2.5 метров от ствола.
Организация строительного городка на территории свободной от зелёных насаждений.
	Подрядчик
	Проведение с составом строителей технической учебы по охране окружающей природной среды и в части культуры поведения при пребывании в лесах и на природе.

Контроль за обеспечением сохранности древесно-кустарниковой растительности.

Внесение компенсационной стоимости (5 852 985,35‬ руб.) за уничтожение (вырубку, снос) и повреждение зеленых насаждений

Получение разрешения на вырубку зеленых насаждений от специально уполномоченного администрацией городского округа органом по защите зеленых насаждений.

Составлении ведомости по деревного учёта сносимых зелёных насаждений, с определением исполнителя работ.

Согласовать в структурном подразделении соответствующего органа по благоустройству и озеленению г. Дзержинска начало строительных работ в зоне городских насаждений и уведомить об окончании работ не позднее, чем за два дня;


	Подрядчик

Органы надзора и контроля

Заказчик/строительный контроль
	Незначимое

	
	Мероприятия по охране труда и промышленной безопасности 
	Низкая
	Инструктаж по технике безопасности

Соблюдение требований техники безопасности 

Запрещение использование асбестосодержащих материалов
Искусственное освещение рабочих мест, проходов и проездов осуществляется в соответствии с «Нормами электрического освещения строительно-монтажных работ».
Использование материалов и гигиеническими сертификатами и др.

Установка ограждений, трапов, маршевых лестниц и приставных лестниц для прохода на рабочие места в траншеи 
	Подрядчик
	Ежедневный инструктаж и ведение журналов по технике безопасности

Наличие индивидуальных средств защиты

Наличие ограждений при производстве траншейных работ

Использование исправного оборудования

Наличие гигиенических сертификатов используемых материалов и оборудования.

Контроль за состоянием откосов и надежностью креплений стенок выемки.
	Подрядчик
Органы надзора и контроля

Заказчик/строительный контроль
	Незначимое

	
	Противопожарные требования при производстве строительных работ
	Высокая
	Строгое соблюдение требований «Правила противопожарного режима (ППР) в Российской Федерации» от 31.05.2012 г.
	Подрядчик
	Наличие средств пожаротушения,

организация свободного проезда для пожарных автомобилей и пр.

	Подрядчик

Органы надзора и контроля

Заказчик/строительный контроль
	Незначимое


4.2. Обязанности и институциональные механизмы 

«Строительство водовода на поселок Пыра» является подпроектом проекта «Развитие систем водоснабжения и водоотведения в городах Российской Федерации», который осуществляется под общим руководством Министерства строительства и жилищно-коммунального хозяйства Российской Федерации (Минстрой России). Минстрой России по Договору поручения делегировало Группе реализации проекта (ГРП) полномочия по текущей реализации подпроекта. ГРП – Фонд инвестиционных строительных проектов Санкт-Петербурга (ФИСП СПб) - отвечает за текущую реализацию проекта, а также мониторинг и соблюдение требований Нового банка развития. ГРП будет обеспечивать участие заинтересованных сторон на различных стадиях выполнения Проекта. 
ГРП будет также обеспечивать адекватное информирование участников реализации подпроекта по соответствующим вопросам, связанным с окружающей и социальной средой. ГРП будет работать в тесном контакте с исполнителями подпроекта в г. Дзержинск, подрядчиками и консультировать по вопросам применения политик Нового банка развития.

Заказчиком проекта является ОАО «Дзержинский Водоканал», который назначит координатора (руководителя) проекта. Руководитель проекта будет отвечать за сотрудничество с ГРП в рамках реализации объекта. Мониторинг соответствия защитным мерам должны соответствовать стандартной политике Банка. 

План мониторинга является неотъемлемой частью ПЭСУ и обязателен к исполнению всеми участниками проекта. Руководитель проекта будет ответственен за мониторинг соответствия всех мероприятий, финансируемых проектом, социальным и экологическим защитным положениям Нового банка развития, применимыми к проекту, а также требованиям национального законодательства. Экологический мониторинг работ будет проводиться согласно плану, представленному в настоящем документе. Руководитель проекта будет выполнять эту задачу в рамках действующего законодательства, используя свои внутренние силы. Часть функций мониторинга будут выполнять уполномоченные государственные органы. Экологический и социальный мониторинг подразумевает регулярный надзор за реализацией всех организационных и технических мероприятий, выполняемых подрядчиками за счет финансирования проекта, и отслеживание выполнения ПЭСУ. 

Соблюдение ПЭСУ обязательно для всех подрядчиков, субподрядчиков и бенефициаров проекта. 

Подрядчики строительных работ должны иметь специальных сотрудников, ответственных за выполнение ПЭСУ в ходе строительства. ПЭСУ будут включены в тендерную документацию на выполнение работ, что обяжет подрядчиков включать необходимые защитные мероприятия в планы и сметы по выполнению работ. Выполнение мероприятий будет должным образом контролироваться. 

4.3. Отчетность о соблюдении защитных положений 

Подрядчик, в соответствии с Контрактом на строительство, в составе ежемесячного отчета Консультанту, осуществляющему строительный контроль, о выполнении работ на объекте, в том числе составляет отчет по разделу «Охрана окружающей среды и социальной сферы».

Консультант, выполняя функцию строительного контроля, регулярно проверяет выполнение на строительной площадке мероприятий по охране окружающей среды и социальной сферы, отражает это в своем ежемесячном отчете, в его техническом разделе.

Ежемесячные отчеты Подрядчика, как и Консультанта по строительному контролю, состоят из следующих позиций:

· Разработка природоохранной документации, в том числе в области обращения со строительными отходами и пр. Получение разрешений и согласований в установленном порядке (при необходимости)

· Перечень выполняемых мероприятий в области охраны окружающей и социальной среды в соответствии с текущими выполняемыми работами на строительной площадке

· Мониторинг выполнения мероприятий в области охраны окружающей и социальной среды: наличие/отсутствие нарушений, жалоб от населения, отчет об устранении выявленных нарушений

· Данные о проводимых проверках Ростехнадзора и других органах контроля и надзора.

Главный специалист-эколог ГРП осуществляет координацию/контроль выполнения мероприятий по охране окружающей среды и социальной сферы и направляет отчет в Банк в составе полугодового отчета по реализации контракта. 

4.4. Механизмы подачи и рассмотрения жалоб

На момент утверждения проектной документации исполнителем проекта в г. Дзержинск обеспечено информирование населения о предстоящей реализации проекта. Существует механизмы, позволяющие затрагиваемым лицам представить жалобы в отношении всех аспектов реализации проекта. Порядок подачи и рассмотрения жалоб должен быть простым и не занимать много сил и времени у лица, подающего жалобу.

ФИСП, региональные и муниципальные органы управления должны предпринимать упреждающие шаги по минимизации потенциальных споров. Решения по жалобам, касающимся реализации проекта должны рассматриваться соответствующими властями совместно с ФИСП, которые будут информировать население относительно направления их жалоб, регистрировать полученные жалобы, а также результаты их рассмотрения.

4.5. Раскрытие информации

Раскрытие информации по экологическим и социальным аспектам реализации подпроекта «Строительство водовода на поселок Пыра» предусматривает:

· публикация на сайте;  
Данный документ был опубликован на сайте ОАО «Дзержинский Водоканал» г. Дзержинск (http://www.dvk-dzr.ru).

Заинтересованным сторонам, населению была представлена информация по технической части предстоящего подпроекта, а также информация о возможных социально-экологических воздействиях строительства водовода.

Бенефициарам подпроекта была представлена полная информация о механизмах подачи и рассмотрения жалоб, критериях правомочности для подачи обращений, процедуре обращений (где, когда и каким образом), сроках получения ответа на обращения, а также принципе конфиденциальности и праве подавать анонимные обращения.
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