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СВЕРДЛОВСКАЯ ОБЛАСТЬ

АДМИНИСТРАЦИЯ КАМЕНСК-УРАЛЬСКОГО ГОРОДСКОГО ОКРУГА
ПОСТАНОВЛЕНИЕ

от                          №   
Об утверждении порядка регулярного сбора и анализа обратной связи (от внешних и внутренних клиентов) в Каменск-Уральском городском округе
В целях организации работы по внедрению принципов и стандартов клиентоцентричности в деятельность органов местного самоуправления муниципальных образований, расположенных на территории Свердловской области, в рамках достижения показателей и результатов федерального проекта «Государство для людей» направления «Развитие государственного управления» государственной программы Российской Федерации «Экономическое развитие и инновационная экономика»  Администрация Каменск-Уральского городского округа 

ПОСТАНОВЛЯЕТ:

1. Утвердить порядок регулярного сбора и анализа обратной связи (от внешних и внутренних клиентов) в Каменск-Уральском городском округе (прилагается).
2.  Опубликовать настоящее постановление в газете «Каменский рабочий» и разместить на официальном сайте муниципального образования.
3. Контроль исполнения настоящего постановления оставляю за собой.
Глава 
Каменск-Уральского городского округа                                              А.А. Герасимов
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УТВЕРЖДЕН

постановлением Администрации 

Каменск-Уральского городского округа 

от ____________ №___________ 

«Об утверждении порядка регулярного 
сбора и анализа обратной связи 
(от внешних и внутренних клиентов) 
в Каменск-Уральском городском  

округе»

Порядок регулярного сбора и анализа обратной связи (от внешних и внутренних клиентов) в Каменск-Уральском городском округе
I. Общие положения
1. Настоящий порядок регулярного сбора и анализа обратной связи (от внешних и внутренних клиентов) в Каменск-Уральском городском округе (далее – порядок) разработан во исполнение пункта 1.2. Плана мероприятий («дорожная карта») Каменск-Уральского городского округа по внедрению Стандартов клиентоцентричности в Свердловской области утвержденного постановлением Администрации Каменск-Уральского городского округа от 20.10.2025 № 487 с целью организации получения обратной связи от граждан, представителей юридических лиц (внешние клиенты), сотрудников органов местного самоуправления Каменск-Уральского городского округа (внутренние клиенты) об уровне удовлетворенности процессом предоставления муниципальных услуг и мер поддержки, осуществления контрольных мероприятий, осуществления муниципальных функций, и других форм взаимодействия.

2. В настоящем порядке используются следующие термины:


1) Клиент (внутренний клиент и внешний клиент) – физическое или юридическое лицо, взаимодействующее с органами местного самоуправления Каменск-Уральского городского округа  с целью удовлетворения своих потребностей;

2) Внешний клиент – физическое или юридическое лицо, взаимодействующие самостоятельно или через уполномоченного представителя с органами местного самоуправления Каменск-Уральского городского округа, подведомственными им организациями, а также иными организациями, уполномоченными в соответствии с законодательством или на основании договора на взаимодействие с внешними клиентами от лица органов местного самоуправления Каменск-Уральского городского органа, с целью удовлетворения своих потребностей;

3) Внутренний клиент (сотрудник) – муниципальный служащий, работник подведомственной организации, а также работники иных организаций, уполномоченных в соответствии с законодательством или на основании договора на взаимодействие с внешними клиентами от лица органов местного самоуправления Каменск-Уральского городского округа и муниципальных организаций;
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4) Онлайн-опрос – метод сбора информации, предусматривающий использование информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» с целью обеспечения коммуникации;

5) Респондент – лицо, от которого собираются данные;
6) Сервис – цифровой информационный ресурс, используемый при предоставлении услуги, оказании мер поддержки, осуществлении контрольных мероприятий, осуществлении муниципальных функций;
7) Система внешней обратной связи – система, позволяющая выявить отношение внешних клиентов (пользователей) к оказанию мер поддержки и взаимодействию с органами власти, в том числе с использованием цифровых сервисов;

8) Система внутренней обратной связи – система, позволяющая выявить отношение сотрудников к взаимодействию внутри органа в процессе профессиональной деятельности.

II. Система внешней обратной связи


3. Система внешней обратной связи предназначена для изучения отношения внешних клиентов к действующим процессам предоставления муниципальных услуг, предоставления мер муниципальной поддержки, осуществления контрольных мероприятий, рассмотрения обращений и запросов, обеспечения доступа к информации о деятельности в целях оценки уровня удовлетворенности и повышения уровня клиентоцентричности органов местного самоуправления Каменск-Уральского городского округа.

4. Система внешней обратной связи включает прием (сбор), обработку и анализ обращений и мнений граждан, и представителей юридических лиц, поступивших в органы местного самоуправления Каменск-Уральского городского округа в письменной форме посредством:

– обращения в органы местного самоуправления Каменск-Уральского городского округа через раздел «Обращения граждан» официального сайта органа местного самоуправления;

– направления обращения по почтовому адресу органа местного самоуправления Каменск-Уральского городского округа;

– направления обращения по адресу электронной почты органа местного самоуправления Каменск-Уральского городского округа;

– направления обращения через госпаблики органов местного самоуправления Каменск-Уральского городского округа в социальной сети «ВКонтакте»;

– участия в опросах, размещенных в госпабликах органов местного самоуправления Каменск-Уральского городского округа  в социальной сети «ВКонтакте»;

– участие в опросах при их персонализированной рассылки клиентам.


 Для сбора обратной связи дополнительно могут использоваться иные информационные ресурсы.
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III. Система внутренней обратной связи


5. Система внутренней обратной связи предназначена для изучения отношения сотрудников органов местного самоуправления Каменск-Уральского городского округа к действующим процессам внутреннего взаимодействия в процессе профессиональной деятельности в целях оценки уровня удовлетворенности и повышения уровня клиентоцентричности в органах местного самоуправления.

6. Система внутренней обратной связи включает прием (сбор), обработку и анализ обращений и мнений сотрудников органов местного самоуправления Каменск-Уральского городского округа в личной или письменной форме:

– направление обращения по адресу электронной почты, предусмотренному для сотрудников;

– личное обращение к главе Каменск-Уральского городского округа, заместителям главы Администрации городского округа, руководителю аппарата Администрации городского округа, руководителям органов  местного самоуправления Каменск-Уральского городского округа и заместителям руководителей органов местного самоуправления Каменск-Уральского городского округа;

– участие в опросах, распространяемых через внутренние информационные ресурсы органов местного самоуправления Каменск-Уральского городского округа. 

IV. Анализ обращений

7. В целях анализа обращений внешних и внутренних клиентов осуществляется ежеквартальный мониторинг обращений. Сбор информации ведется постоянно, анализ проводится ежеквартально. Информация носит внутриведомственный характер и не подлежит опубликованию. На основе ежеквартального анализа обращений и жалоб готовятся новые инструктивные материалы и разъяснения для пользователей.

8. Анализ проводится по объективным метрикам:

– количество обращений и жалоб, поступивших по всем обозначенным средствам связи с указанием доли в процентном соотношении по различным каналам;

– основные причины обращений (общее количество обращений за квартал);

– количество обращений по группам;

– время ожидания ответа (время, прошедшее с момента регистрации обращения, жалобы до момента ответа пользователю);

– доля удовлетворенных жалоб (количество жалоб с положительным результатом решения проблемы и их доля от числа всех поступивших за квартал жалоб);

– количество неудовлетворенных жалоб (количество жалоб, получивших отказ, и их доля от числа всех поступивших за квартал жалоб).
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V. Проведение опросов, анализ результатов

          9. Опросы внешних и внутренних клиентов проводятся с целью анализа

мнений в рамках следующих форм взаимодействия:

– предоставление муниципальных услуг;
– предоставление мер муниципальной поддержки;

– осуществление контрольных мероприятий;

– рассмотрение обращений и запросов;

– доступ к информации о деятельности органов местного самоуправления Каменск-Уральского городского округа на официальных сайтах органов местного самоуправления;

– вопросы муниципальной службы и кадров;

– осуществление муниципальных функций.

10. Опросы внешних и внутренних клиентов проводятся с соблюдением максимально возможного уровня анонимности. При отсутствии обеспечения данного параметра невозможно получение репрезентативной и достоверной информации.

11. При размещении онлайн-опросов используются специальные сервисы, предназначенные для проведения опросов. Ссылка и (или) QR-код на опрос могут размещаться на сайтах органов местного самоуправления Каменск-Уральского городского округа, официальных страницах социальных сетей, информационных ресурсах, информационных стендах, в приемной, в канцелярии, в холле органов местного самоуправления, а также при подготовке ответов на обращения, запросы и заявления физических и представителей юридических лиц – в конце текста ответа.

12. Сбор обратной связи ведется постоянно, результаты сбора обратной связи подлежат обобщению и анализу: от внешних и внутренних клиентов – ежеквартально (до 10 числа месяца, следующего за отчетным периодом).

13. Результаты опросов подлежат обработке и анализу структурными подразделениями органов местного самоуправления Каменск-Уральского городского округа, ответственными за формы взаимодействия, предусмотренные пунктом 9 настоящего Порядка, и представлению в отдел мониторинга муниципальных программ и услуг Администрации Каменск-Уральского городского округа.
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