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АДМИНИСТРАЦИЯ ПЕРЕСЛАВЛЬ-ЗАЛЕССКОГО 
МУНИЦИПАЛЬНОГО ОКРУГА ЯРОСЛАВСКОЙ ОБЛАСТИ

ПОСТАНОВЛЕНИЕ


От 22.08.2025 № ПОС.03-2111/25

город Переславль-Залесский


Об утверждении порядка сбора и анализа обратной связи
от внешних и внутренних клиентов в 
Администрации Переславль-Залесского муниципального округа 
и в отраслевых (функциональных) подразделениях 
Администрации Переславль-Залесского муниципального округа

Во исполнение Федерального проекта «Государство для людей» и Плана мероприятий («дорожной карты») по внедрению принципов и стандартов клиентоцентричности в государственном управлении Ярославской области на 2025 и 2026 годы,

Администрация Переславль-Залесского муниципального округа 
постановляет:

1. Утвердить порядок сбора и анализа обратной связи от внешних и внутренних клиентов в Администрации Переславль-Залесского муниципального округа и в отраслевых (функциональных) подразделениях Администрации Переславль-Залесского муниципального округа согласно Приложению.
2. Разместить настоящее постановление на официальном сайте муниципального образования «Переславль-Залесский муниципальный округ Ярославской области» в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет».
3. Контроль за исполнением постановления оставляю за собой.



Первый заместитель Главы Администрации
Переславль-Залесского муниципального округа	                             Т.И. Кулакова







                                                                Приложение к постановлению
     Администрации Переславль-Залесского
                                                муниципального округа
                                                               от 22.08.2025 № ПОС.03-2111/25

[bookmark: _Hlk205557453]Порядок сбора и анализа обратной связи от внешних и внутренних клиентов в Администрации Переславль-Залесского муниципального округа и в отраслевых (функциональных) подразделениях Администрации Переславль-Залесского муниципального округа

1. Общие положения

1.1. Настоящий порядок сбора и анализа обратной связи от внешних и внутренних клиентов в Администрации Переславль-Залесского муниципального округа и в отраслевых (функциональных) подразделениях Администрации Переславль-Залесского муниципального округа (далее – Порядок) определяет общие подходы и направления по сбору и анализу обратной связи от внешних и внутренних клиентов в Администрации Переславль-Залесского муниципального округа и в отраслевых (функциональных) подразделениях Администрации Переславль-Залесского муниципального округа (далее – ОМСУ) с целью измерения уровня удовлетворенности процессами предоставления муниципальных услуг, а также использования информационных ресурсов и сервисов.
1.2. Порядок разработан в целях реализации плана мероприятий («дорожная карта») по внедрению стандартов клиентоцентричности в муниципальных образованиях Ярославской области.
1.3. В данном Порядке используются следующие термины:
‒ внешний клиент – физическое или юридическое лицо, взаимодействующее самостоятельно или через уполномоченного представителя с ОМСУ с целью удовлетворения своих потребностей;
‒ внутренний клиент – это сотрудник ОМСУ, который взаимодействует с другим сотрудником или подразделением ОМСУ в процессе выполнения своих рабочих обязанностей;
‒ «боль клиента» – проблемы, которые клиент испытал при взаимодействии с ОМСУ, а также потребности клиента, которые ОМСУ может удовлетворить, изменив процессы своей деятельности;
‒ система внешней обратной связи – система, позволяющая выявить отношение клиентов (пользователей) к предоставлению муниципальных услуг, оказанию мер поддержки и взаимодействию с ОМСУ, в том числе с использованием цифровых сервисов;
‒ онлайн-опрос – метод сбора информации, предусматривающий использование информационно-телекоммуникационной сети «Интернет», с целью обеспечения коммуникации (мобильное приложение, официальный сайт, социальная сеть, мессенджер, консультационная линия);
‒ офлайн-опрос – метод сбора информации, предусматривающий непосредственное личное взаимодействие с респондентами, с целью обеспечения получения обратной связи вне зависимости от каналов получения ими информации (личный прием, в местах длительного пребывания клиентов, направление бумажных писем и другое);
‒ респондент – лицо, от которого собираются данные.

2. Описание системы сбора и анализа обратной связи

2.1. Система сбора и анализа обратной связи (далее – система обратной связи) является инструментом, направленным на оценку качества взаимодействия клиентов с ОМСУ через сбор, обобщение и анализ субъективных данных, полученных от клиентов.
2.2. Система обратной связи предназначена для выявления отношения клиентов к деятельности ОМСУ по следующим направлениям:
‒ предоставление муниципальных услуг (сервисов);
‒ рассмотрение обращений и запросов;
‒ обеспечение доступа к информации о деятельности ОМСУ.
[bookmark: Par67]2.3. Цели формирования системы обратной связи включают:
‒ получение единой и сравнимой информации о качестве всех случаев взаимодействия клиентов с ОМСУ и об удовлетворенности клиентов от такого взаимодействия в разных жизненных ситуациях;
‒ выявление проблем, претензий («болей») при взаимодействии с клиентами, разработка мер по их устранению и мер, направленных на повышение удовлетворенности клиентов взаимодействием с ОМСУ;
‒ разработка и контроль реализации требований к повышению качества существующих и созданию новых муниципальных услуг;
‒ выявление направлений развития отдельных аспектов и удачных решений в деятельности ОМСУ с целью тиражирования лучших практик;
‒ повышение эффективности процессов в ОМСУ;
‒ оперативное реагирование на проблемы клиентов.
2.4. Источниками информации в ходе получения обратной связи являются данные информационных систем, интегрирующих информацию от клиентов о качестве муниципальных услуг и сервисов (платформа обратной связи, федеральная государственная информационная система «Единый портал государственных услуг» (далее – портал «Госуслуги»), региональные и ведомственные информационные системы), обращения и жалобы, поступающие непосредственно в ОМСУ, а также данные социологических исследований (опросов).
2.5. Социологические исследования осуществляются путем проведения офлайн-опросов и онлайн-опросов, глубинных интервью, экспертных оценок, контент-анализа средств массовой информации и социальных сетей, качественного анализа обращений граждан и прочего.
2.6. Сбор обратной связи осуществляется по всем каналам связи, которые доступны внешнему клиенту для взаимодействия с ОМСУ.
2.7. Сбор обратной связи в местах получения заявителями муниципальных услуг проводится регулярно. Анализ информации, полученной в ходе получения обратной связи, осуществляется с установленной периодичностью. В случае необходимости в дополнение к регулярному сбору обратной связи производится разовый сбор обратной связи по конкретному направлению или определенной категории муниципальных услуг.
2.8. Данные, полученные в результате сбора обратной связи, должны быть сравнимыми, что обеспечивается путем применения сопоставимых методов, инструментов, каналов сбора обратной связи.
3. Организация системы обратной связи

3.1. В целях организации системы обратной связи в ОМСУ издается распоряжение о создании системы обратной связи и назначении лица, ответственного за указанный процесс.
3.2. Структура системы обратной связи ОМСУ:
‒ цели сбора обратной связи;
‒ объекты сбора обратной связи;
‒ формы и методы сбора обратной связи по каждому объекту сбора;
‒ каналы сбора обратной связи;
‒ используемые методы сбора и инструменты анализа обратной связи;
‒ определение для каждого объекта сбора обратной связи программных положений исследования, включая порядок проведения исследования, подбор метода, разработку опросника для сбора обратной связи, установление периодичности и (или) условий сбора обратной связи по каждому каналу сбора и категории респондентов (например, периодичность – постоянно, условие – после подачи заявления, получения результата услуги);
‒ определение порядка регистрации, учета и хранения информации, используемой в ходе сбора обратной связи;
‒ определение порядка анализа обратной связи и принятия решений для каждого объекта сбора обратной связи.
3.3. Система обратной связи, удовлетворяющая требованиям клиентоцентричности при проведении оценки соответствия системы обратной связи, созданной в ОМСУ, принципам и стандартам клиентоцентричности, предусматривает:
‒ постоянный сбор и анализ обратной связи по объектам, охватывающим все виды взаимодействия ОМСУ с клиентами;
‒ анонимность сбора данных при проведении исследований (опросов);
‒ возможность обратной связи во всех точках взаимодействия клиента с ОМСУ.

4. Особенности внутренней обратной связи

4.1. Система обратной связи должна включать в себя сбор обратной связи от сотрудников, работников ОМСУ. Целью сбора такой обратной связи является оценка уровня удовлетворенности сотрудников или работников различными аспектами деятельности ОМСУ.
4.2. Для оценки уровня удовлетворенности различными аспектами деятельности собираются данные об уровне удовлетворенности внутренних клиентов. Для этого разрабатывается специализированная анкета, которая размещается на внутренних ресурсах ОМСУ (например, внутриведомственных порталах, закрытых для внешних клиентов разделах официального сайта). При отсутствии возможности размещения на внутренних ресурсах анкета рассылается сотрудникам посредством электронной почты. 
Анкета должна позволять собрать обратную связь не только об общей удовлетворенности работой в ОМСУ, но и отдельными аспектами деятельности:
‒ материально-техническим оснащением;
‒ регламентацией профессиональной деятельности; 
‒ автоматизацией профессиональной деятельности; 
‒ взаимодействием с другими подразделениями органа власти, государственными органами и организациями; 
‒ возможностями должностного роста в органе власти; 
‒ взаимоотношениями между коллегами в коллективе; 
‒ элементами профессиональной деятельности (труда);
‒ процессами нормотворчества и оформления, исполнения договоров и прочее.
4.3. В ОМСУ должна быть определена периодичность проведения опросов сотрудников, работников и случаи, когда обратная связь собирается во внеочередном порядке (например, при окончании периода испытания, проведения обучения, запуска внутреннего информационного ресурса и т.п.). 
4.4. Опрос сотрудников, работников предполагает максимально возможный уровень анонимности проведения опроса. Соблюдение анонимности опроса должно четко соблюдаться и контролироваться.
4.5. Вся полученная обратная связь от внутренних клиентов подлежит учету, разделению на тематики и анализу. При поступлении от внутренних клиентов обращений, запросов, служебных записок по вопросам условий осуществления служебных обязанностей, они также подлежат учету и анализу в рамках системы сбора и анализа обратной связи.
4.6. Полученная обратная связь используется для реинжиниринга внутренних процессов ОМСУ и подготовке предложений об изменении межведомственных процессов.
4.7. Отсутствие обратной связи от внутренних клиентов должно расцениваться не как отсутствие негативных суждений, а как основание для реинжиниринга сложившейся системы обратной связи, проведения анализа ее основных процессов и методов сбора. 

5. Анализ информации, полученной в ходе сбора обратной связи, и принятие соответствующих решений

5.1. Анализ информации проводится с целью выявления как общего уровня удовлетворенности услугой или иным видом взаимодействия, так и отдельными параметрами взаимодействия с ОМСУ (доступность услуги, удобство подачи заявления, возможность записи на прием, информирование, оптимальность количества документов, оперативность получения результата и прочее).
5.2. Результаты сбора обратной связи, полученной по результатам исследований (опросов), подлежат обобщению и анализу не реже одного раза в год в зависимости от объема собираемой информации. Дополнительно учитывается количество и содержание предложений и замечаний, полученных в результате обработки открытых вопросов через исследования, а также обращений, предложений и жалоб клиентов, полученных через иные каналы сбора обратной связи.
5.3. Мониторинг и непосредственно рассмотрение обращений граждан осуществляется в соответствии с установленным порядком рассмотрения обращений граждан, утвержденным ОМСУ.
Мониторинг обращений граждан осуществляется ежеквартально. Сбор информации ведется на постоянной основе, анализ информации проводится ежеквартально. Информация носит внутриведомственный характер и не подлежит опубликованию.
Анализ информации проводится по следующим параметрам:
‒ количество обращений и жалоб, поступивших по всем каналам связи, с указанием доли по процентном соотношении;
‒ основные причины обращений;
‒ количество обращений по группам в соответствии с сегментацией клиентов;
‒ время ожидания ответа (время, прошедшее с момента регистрации обращения до момента ответа гражданину);
‒ доля удовлетворенных жалоб от числа всех жалоб, поступивших за квартал (с указанием объективных фактов).
5.4. В результате анализа обратной связи формируется карта «болей клиента» в разрезе каждого процесса ОМСУ, по которому осуществляется взаимодействие с клиентом. Карты «болей клиента» по каждому процессу в последующем могут группироваться (например, по точке обращения, группе процесса и прочего).
5.5. Все выявленные «боли клиента» подлежат включению в карту «болей клиента» (приложение 1 к настоящему Порядку).
5.6. В карте «болей клиента» отражаются следующие сведения:
‒ выявленные проблемы и потенциальные потребности клиентов;
‒ мероприятия, необходимые к реализации для устранения проблем и удовлетворения потребностей клиентов;
‒ срок реализаций мероприятий.
5.7. Для определения сроков реализации мероприятий дополнительно устанавливаются критерии приоритетности выявленных проблем и потребностей клиентов. Максимальным приоритетом обладают наиболее распространенные «боли клиента», а также «боли клиента», связанные с другими процессами, осуществляемые в ОМСУ.
5.8. ОМСУ ежегодно предоставляют в министерство цифрового развития Ярославской области (далее – Министерство) отчет о результатах анализа собранной обратной связи по форме, установленной Министерством, включающей в том числе следующие параметры:
‒ удовлетворенность муниципальной услугой (сервисом);
‒ удовлетворенность полнотой (достаточностью) информирования о порядке предоставления услуги (сервиса);
‒ удовлетворенность удобством получения муниципальной услуги (сервиса);
‒ лояльность клиентов (если применимо);
‒ количество выявленных «болей клиента» (проблем).
Отчет, указанный в абзаце первом данного пункта, представляется ОМСУ в Министерство не позднее 30-го числа месяца, следующего за отчетным периодом.

6. Способы и методы сбора обратной связи

6.1. Основным способом сбора обратной связи является создание на официальном сайте ОМСУ раздела «Обратная связь» и размещение в указанном разделе интерактивных форм. Порядок ведения раздела «Обратная связь» и ответственный за его ведение определяются приказом ОМСУ о создании системы обратной связи.
Посредством ведения раздела «Обратная связь» обеспечивается:
- прием обращений: для подачи обращений, жалоб, предложений в разделе создаются электронные формы и обеспечивается автоматическое направление заполненных форм в ОМСУ. Дополнительно в разделе размещаются ответы в обезличенном формате на часто поступающие обращения; 
- проведение онлайн-опросов: в разделе размещаются интерактивные формы опросников с указанием темы опроса и срока его завершения. При этом каждый завершенный опрос сопровождается публикацией обезличенных результатов. Типовые формы опросников приведены в приложении 2 к настоящему Порядку.
Состав вопросов и перечень возможных ответов на указанные вопросы корректируются в зависимости от полномочий и специфики предоставления каждой отдельной муниципальной услуги.
Опросы на постоянной основе – это опрос с целью оценки уровня удовлетворенности клиентом отдельным процессом (конкретная муниципальная услуга) и ежеквартальный опрос клиентов по углубленной схеме сбора обратной связи.
При изучении уровня удовлетворенности качеством предоставления муниципальной услуги клиенту предлагается самостоятельно выбрать ту муниципальную услугу, которую он получил. В случае готовности клиента оценить несколько муниципальных услуг опросные формы заполняются по каждой муниципальной услуге отдельно;
- ведение форума для активной дискуссии с клиентами, в том числе по результатам проведения опросов, публикации актуальной информации по социально-значимым предложениям, касающимся сферы деятельности ОМСУ.
6.2. При предоставлении муниципальных услуг клиенту обеспечивается возможность оставить обратную связь (отзыв, оценка, заполнение опросника) в точке предоставления услуг (личный прием, многофункциональный центр предоставления государственных и муниципальных услуг, портал «Госуслуги» и прочее). Если для предоставления услуги предусмотрено несколько точек взаимодействия, возможность оставить обратную связь обеспечивается клиенту хотя бы в одной из них.
6.3. Проведение социологических исследований в целях сбора информации в рамках обратной связи осуществляется с соблюдением принципа анонимности респондентов.
6.4. ОМСУ вправе определить случаи и возможность использования дополнительных способов получения обратной связи, например, посредством телефонной связи (оценка качества оказанной помощи после обращения клиента в контактный центр, инициативные звонки клиента для проверки обстоятельств негативной обратной связи и прочее).
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Форма

Шаблон «карты болей»

	N
	Наименование процесса
	Выявленные проблемы/потенциальные потребности клиентов
	Распространенность проблемы <*>
	Приоритетность решения проблемы/удовлетворения потребности <*>
	Необходимые к реализации мероприятия
	Ответственный
	Срок реализации

	1.
	Муниципальная услуга «Наименование»
	отсутствие интерфейса оплаты госпошлины на официальном сайте ОМСУ
	высокая/
средняя/
низкая
	высокая/
средняя/
низкая
	создание интерфейса оплаты госпошлины на официальном сайте ОМСУ
	Ф.И.О.,
структурное подразделение ОМСУ
	определяется на основании установленной приоритетности

	
	
	отсутствие уведомления о поступлении оплаты госпошлины
	высокая/
средняя/
низкая
	высокая/
средняя/
низкая
	создание сервиса по отправке уведомлений о поступлении оплаты госпошлины
	
	



 


<*> - единица измерения и метод оценки определяются в программных положениях исследования в зависимости от особенностей услуги или иного вида взаимодействия.






Приложение 2

Форма 1
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ОЦЕНКА
удовлетворенности внешних клиентов предоставлением муниципальных услуг

1. Насколько Вы удовлетворены муниципальной услугой, которая была Вам предоставлена? Дайте оценку по 5-балльной шкале, где оценка 1 означает, что Вы полностью не удовлетворены, оценка 5 – Вы полностью удовлетворены. (Один ответ).
 1. 5 баллов
 2. 4 балла
 3. 3 балла
 4. 2 балла
 5. 1 балл

       2. Каким образом Вы получили данную услугу? (Один ответ).
 1. При обращении на портал «Госуслуги» (gosuslugi.ru) был перенаправлен на сайт ведомства.
 2. При обращении через мобильное приложение портала «Госуслуги» (gosuslugi.ru) был перенаправлен на сайт ведомства.
 3. При непосредственном обращении на сайт ведомства.
 4. При личном обращении в ведомство.
 5. Другое (указать)

       3. Насколько Вы удовлетворены работой данных ресурсов? Дайте оценку по 5-балльной шкале, где оценка 1 означает, что Вы полностью не удовлетворены, оценка 5 – Вы полностью удовлетворены. (Один ответ по строке).

	Наименование
	Оценка от 1 до 5 баллов

	Сайт портала «Госуслуги»
	

	Сайт многофункционального центра предоставления государственных и муниципальных услуг
	

	Официальный сайт органа местного самоуправления муниципального образования
	


       4. Вы скорее удовлетворены или скорее не удовлетворены полнотой (достаточностью) информирования о порядке предоставления услуги? (Один ответ).
 1. Скорее удовлетворен.
 2. Скорее не удовлетворен.
 3. Затрудняюсь ответить.
       5. Вы скорее удовлетворены или скорее не удовлетворены вежливостью и компетентностью лиц, взаимодействующими с Вами при предоставлении услуги? (Один ответ).
 1. Скорее удовлетворен.
 2. Скорее не удовлетворен.
 3. Затрудняюсь ответить.
 4. С представителями органа местного самоуправления не взаимодействовал.

        6. Вы скорее удовлетворены или скорее не удовлетворены установленными сроками оказания услуги (в соответствии с регламентом)? (Один ответ).
 1. Скорее удовлетворен.
 2. Скорее не удовлетворен.
 3. Затрудняюсь ответить.

7. Если в процессе получения государственной услуги Вам приходилось оплачивать государственную пошлину (иные платежи), удобно ли организован этот процесс? (Один ответ).
 1. Да, процесс быстрый и удобный.
 2. Нет, испытывал сложности и неудобство.

8. Что необходимо изменить в процессе предоставления муниципальной услуги? Выскажите свои предложения (при наличии).
__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
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Форма 2


ОЦЕНКА
удовлетворенности клиентов при проведении контрольных мероприятий

1. Проводились ли в отношении Вашей организации/Вас как индивидуального предпринимателя контрольные мероприятия в период____________________? (Один ответ).
1. Да.
2. Нет.
3. Затрудняюсь ответить.

         2. Какой вид контроля применялся? (Любое число ответов).
_____________________________________________________________________________________

         3. Сколько раз в отношении Вашей организации/Вас как индивидуального предпринимателя проводились контрольные мероприятия в период_______________? (Открытый вопрос).
__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

         4. Насколько Вы удовлетворены взаимодействием с органом местного самоуправления муниципального образования при проведении контрольных мероприятий? Дайте оценку по 5-балльной шкале, где оценка 1 означает, что Вы полностью не удовлетворены, оценка 5 – Вы полностью удовлетворены. (Один ответ).
1. 5 баллов
2. 4 балла
3. 3 балла
4. 2 балла
5. 1 балл

        5. Какие контрольные мероприятия были применены в период______________? (Любое число ответов).
1.Контрольная закупка.
2. Мониторинговая закупка.
3. Выборочный контроль.
4. Инспекционный визит.
5. Рейдовый осмотр.
6. Документарная проверка.
7. Выездная проверка.
8. Иное_____________________.

      6. Вы скорее удовлетворены или скорее не удовлетворены полнотой (достаточностью) информирования по вопросам проведения контрольных мероприятий? (Один ответ).
1. Скорее удовлетворен.
2. Скорее не удовлетворен.
3. Затрудняюсь ответить.

7. Насколько Вы удовлетворены следующими параметрами осуществления действий по контролю относительно последнего по времени проведения контрольного мероприятия? Дайте оценку по 5-балльной шкале, где оценка 1 означает, что Вы полностью не удовлетворены, оценка 5 – Вы полностью удовлетворены. (Один ответ по каждой строке).

	Наименование
	Оценка от 1 до 5 баллов

	Оперативность осуществления контрольных мероприятий
	

	Взаимодействие с работниками контрольных органов
	

	Оперативность представления результатов проведения контрольных мероприятий
	

	Соблюдение периодичности проведения контрольных мероприятий
	

	Наличие и соблюдение аттестованных методик проведения контроля
	

	Обоснованность предпринимаемых в рамках осуществления контроля действий
	


8. Приходилось ли Вам обжаловать решения, действия (бездействие) контрольных органов, а также должностных лиц? (Один ответ).
1. Да, обжаловал.
2. Нет, не обжаловал.

9. Вы скорее удовлетворены или скорее не удовлетворены результатом обжалования решения, действия (бездействие) контрольных органов, а также должностных лиц? (Один ответ).
1. Скорее удовлетворен.
2. Скорее не удовлетворен.
3. Затрудняюсь ответить.

10. Что Вас не устроило в результате обжалования решений, действий (бездействия) контрольных органов, а также должностных лиц? (Открытый вопрос).
__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

11. Как Вы оцениваете эффективность деятельности контрольных органов? Дайте оценку по 5-балльной шкале, где оценка 1 означает, что Вы полностью не удовлетворены, оценка 5 – Вы полностью удовлетворены. (Один ответ).
1. 5 баллов
2. 4 балла
3. 3 балла
4. 2 балла
5. 1 балл

12. Изменилось ли Ваше отношение к контрольному органу в результате проведения контрольных мероприятий? (Один ответ).
1. Да, в лучшую сторону.
2. Да, в худшую сторону.
3. Нет, не изменилось.
4. Затрудняюсь ответить.











Форма 3


ОЦЕНКА
удовлетворенности внешних клиентов доступностью, составом и качеством информации о деятельности органа местного самоуправления муниципального образования


      1. Вы скорее удовлетворены или скорее не удовлетворены взаимодействием с органами местного самоуправления муниципального образования? (Один ответ).
1. Скорее удовлетворен.
2. Скорее не удовлетворен.
3. Затрудняюсь ответить.

      2. Какие источники Вы используете для получения информации о деятельности органа местного самоуправления муниципального образования? (Любое число ответов).
1. Официальный сайт.
2. Телеграмм-канал.
3. Официальная страница в социальной сети «ВКонтакте».
4. Официальная страница в социальной сети «Одноклассники».

      3. Как часто Вы пользуетесь официальным сайтом ведомства? (Один ответ).
1. Пользуюсь постоянно.
2. Пользуюсь время от времени.
3. Затрудняюсь ответить.

      4. Удается ли Вам найти требуемую информацию на сайте ведомства? (Один ответ).
1. Да.
2. Нет.
3. Затрудняюсь ответить.

       5. Насколько легко или сложно было найти необходимую информацию на сайте ведомства? Дайте оценку по 5-балльной шкале, где оценка 1 означает, что найти необходимую информацию было очень тяжело, оценка 5 – найти необходимую информацию было очень легко. (Один ответ).
1. 5 баллов
2. 4 балла
3. 3 балла
4. 2 балла
5. 1 балл
 
6. За получением какой информации Вы чаще всего обращаетесь на сайт ведомства? (Открытый вопрос).
_____________________________________________________________________________________
 
         7. Что, с Вашей точки зрения, необходимо изменить в информационном наполнении и/или структуре сайта ведомства? (Открытый вопрос).
_____________________________________________________________________________________

       

         8. Как часто Вы пользуетесь следующими источниками информации? (Один ответ в каждой строке).

	Наименование
	Пользуюсь постоянно
	Пользуюсь время от времени
	Затрудняюсь ответить

	Телеграмм-канал ведомства

	
	
	

	Страница ведомства в социальной сети «ВКонтакте»
	
	
	

	Страница ведомства в социальной сети «Одноклассники»
	
	
	


          9. Удается ли Вам найти необходимую информацию на следующих ресурсах? (Один ответ в каждой строке). 

	Наименование
	Да
	Нет
	Затрудняюсь ответить

	Телеграмм-канал ведомства
	
	
	

	Страница ведомства в социальной сети «ВКонтакте»
	
	
	

	Страница ведомства в социальной сети «Одноклассники»
	
	
	


       10. Насколько легко или сложно было найти необходимую информацию на следующих ресурсах? Дайте оценку по 5-балльной шкале, где оценка 1 означает, что найти необходимую информацию было очень тяжело, оценка 5 – найти необходимую информацию было очень легко. (Один ответ).

	Наименование
	Оценка от 1 до 5 баллов

	Телеграмм-канал ведомства
	

	Страница ведомства в социальной сети «ВКонтакте»
	

	Страница ведомства в социальной сети «Одноклассники»
	



      11. Какая информация наиболее востребована Вами на страницах ведомства в социальных сетях и/или телеграмм-канале? (Открытый вопрос)
___________________________________________________________________________________
      12. Что, с Вашей точки зрения, необходимо изменить в ведении страниц ведомства в социальных сетях и/или телеграмм-канале? (Открытый вопрос)
____________________________________________________________________________________
       13. Насколько Вы удовлетворены доступностью, составом и качеством информации о деятельности органа местного самоуправления муниципального образования (ведомства)? Дайте оценку по 5-балльной шкале, где оценка 1 означает, что Вы полностью не удовлетворены, оценка 5 – Вы полностью удовлетворены. (Один ответ).
1. 5 баллов
2. 4 балла
3. 3 балла
4. 2 балла
5. 1 балл

     14. Укажите, пожалуйста, Ваш статус. (Один ответ).
1. Физическое лицо.
2. Представитель юридического лица.
3. Индивидуальный предприниматель или его представитель, самозанятый.

      15. Укажите, пожалуйста, Ваш пол. (Один ответ).
1. Мужской.
2. Женский.
      
      16. Укажите, пожалуйста, Ваш возраст. (Один ответ).
1. 18 – 29 лет.
2. 30 – 44 года.
3. 45 – 60 лет.
4. 61 год и старше.

       17. Укажите, пожалуйста, Ваше образование. (Один ответ).
1. Высшее.
2. Незаконченное высшее.
3. Среднее профессиональное.
4. Неполное среднее образование и ниже.

        18. В каком городе (населенном пункте) Вы проживаете? ____________________________________________________________________________________.

















Форма 4


ОЦЕНКА
удовлетворенности внутренних клиентов органа местного самоуправления муниципального образования

1. Насколько Вы в целом удовлетворены работой в ___________ (указать ОМСУ)? (Один ответ).
  1. Скорее удовлетворен.
  2. Скорее не удовлетворен.
  3. Затрудняюсь ответить.

2. Как часто Вы непосредственно взаимодействуете с юридическими лицами, индивидуальными предпринимателями и физическими лицами по следующим вопросам? (Один ответ по каждой строке). 
	Наименование
	Постоянно
	Каждый рабочий день
	Несколько раз в неделю
	Несколько раз в месяц
	Несколько раз в год

	Предоставление муниципальных услуг 
	
	
	
	
	

	Проведение контрольных мероприятий
	
	
	
	
	

	Подготовка ответов на обращения, запросы, предложения
	
	
	
	
	

	Нормативно-правовое регулирование деятельности
	
	
	
	
	

	Консультирование по основным вопросам деятельности
	
	
	
	
	



3. С какими проблемами Вы сталкиваетесь в рамках своей профессиональной деятельности? (Ответ по каждой строке относительно каждого вида деятельности, которым занимаетесь, если проблемы есть – опишите проблемы).
	Наименование
	Проблемы отсутствуют
	Проблемы есть

	Предоставление муниципальных услуг 
	
	

	Проведение контрольных мероприятий
	
	

	Подготовка ответов на обращения, запросы, предложения
	
	

	Нормативно-правовое регулирование деятельности
	
	

	Консультирование по основным вопросам деятельности
	
	



  4. Насколько Вы удовлетворены материально-техническим оснащением своей деятельности? (Один ответ по каждой строке, если ответ «Не удовлетворен» – опишите проблему).
	Наименование
	Удовлетворен
	Не удовлетворен

	Служебное место (кабинет, мебель, санитарные помещения и т.п.)
	
	

	Технические средства (компьютеры, принтеры, копировальная техника, средства связи)
	
	

	Программное обеспечение
	
	

	Качество обслуживания технических средств
	
	

	Обеспеченность расходными материалами (бумага, бланки, канцелярские принадлежности)
	
	



 5. Насколько Вы удовлетворены методическим сопровождением своей профессиональной деятельности? (Один ответ по каждой строке, если ответ «Не удовлетворен» – опишите проблему).
	Наименование
	Удовлетворен
	Не удовлетворен

	Понятность методических материалов
	
	

	Удобство использования методических материалов
	
	

	Актуальность методических материалов
	
	


       
        6. Насколько Вы удовлетворены автоматизацией своей профессиональной деятельности? (Один ответ по каждой строке, если ответ «Не удовлетворен» – опишите проблему).
	Наименование
	Удовлетворен
	Не удовлетворен

	Информационные системы документооборота и контроля исполнения поручений 
	
	

	Правовые информационные системы 
	
	

	Автоматизация форм и шаблонов 
	
	

	Автоматизация отчетов 
	
	

	Автоматизация доступа к общедоступным информационным ресурсам информационно-телекоммуникационной сети «Интернет»
	
	

	Доступ к данным иных государственных органов и органов местного самоуправления области
	
	



        7. Насколько Вы удовлетворены взаимодействием с другими органами местного самоуправления области, региональными органами исполнительной власти? (Один ответ по каждой строке, если ответ «Не удовлетворен» – опишите проблему).
	Наименование
	Удовлетворен
	Не удовлетворен

	Качество предоставляемой информации
	
	

	Соблюдение сроков предоставления информации
	
	

	Уровень автоматизации процесса обмена информацией (система электронного документооборота)
	
	

	Регламентация межведомственного взаимодействия (нормативные документы, инструкции и т.п.)
	
	

	Коммуникация с работниками других органов местного самоуправления  и государственных органов области и в процессе обмена информацией
	
	


  
       8. Насколько Вы удовлетворены взаимоотношениями между коллегами в коллективе? (Один ответ по каждой строке, если ответ «Не удовлетворен» – опишите проблему).
	Наименование
	Удовлетворен
	Не удовлетворен

	В отделе, в котором Вы замещаете должность 
	
	

	В ОМСУ в целом
	
	



9. Насколько Вы удовлетворены возможностями профессионального развития (тренинги, семинары, обучающие курсы, повышение квалификации и т.п.)? (Один ответ).
  1. Скорее удовлетворен.
  2. Скорее не удовлетворен.
  3. Затрудняюсь ответить.

10. Насколько Вы удовлетворены возможностями должностного роста? (Один ответ).
  1. Скорее удовлетворен.
  2. Скорее не удовлетворен.
  3. Затрудняюсь ответить.

11. Насколько Вы удовлетворены системой адаптации новых работников? (Один ответ).
  1. Скорее удовлетворен.
  2. Скорее не удовлетворен.
  3. Затрудняюсь ответить.
  4. Система адаптации отсутствует
			
          12. Насколько Вы удовлетворены своей работой (функциональными обязанностями)? (Один ответ по каждой строке, если ответ «Не удовлетворен» – опишите проблему).
	Наименование
	Удовлетворен
	Не удовлетворен

	Содержанием (тематика решаемых вопросов и задач)
	
	

	Процессом (реализуемые функции, процедуры)
	
	

	Результатом
	
	

	Престижностью
	
	

	Общественным одобрением
	
	



13. Что для Вас является наиболее значимым в оценке Вашей профессиональной деятельности? (Один ответ).
  1. Отсутствие замечаний со стороны руководства.
  2. Признание результатов со стороны руководства.
  3. Мнение руководства.
  4. Мнение коллег.
  5. Самооценка.
  6. Материальное стимулирование.
  7. Затрудняюсь ответить.

14. С какой вероятностью Вы порекомендуете своим родным, друзьям, знакомым работать в ОМСУ? Дайте оценку, пожалуйста, по 10-балльной шкале, где 1 – очень маловероятно, 10 – с большой вероятностью. (Один ответ). ___________________________________

15. Сколько лет Вы замещаете должности муниципальной службы? (Один ответ).                          
  1. Менее 1 года.
  2. 1-2 года.
  3. 3-4 года.
  4. 5 лет и более.

16. Ваш пол. (Один ответ).
  1. Мужской.
  2. Женский.

17. Укажите, пожалуйста, Ваш возраст. (Один ответ).
  1. 18-29 лет.
  2. 30-44 лет.
  3. 45-60 лет.
  4. 61 год и старше.

18. Ваше образование. (Один ответ).
  1. Высшее.
  2. Незаконченное высшее.
  3. Среднее специальное.
  4. Среднее общее.
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