Приложение 3
к постановлению 
Администрации Тутаевского
муниципального округа
от 12.10.2026 № 985-п


Порядок
сбора и анализа обратной связи в органах местного самоуправления, учреждениях (организациях), 
подведомственных органам местного самоуправления 
Тутаевского муниципального округа
1. Общие положения

1.1. Настоящий Порядок определяет общие подходы к организации и проведению сбора и анализа Обратной связи от граждан Российской Федерации, иностранных граждан, лиц без гражданства (далее — граждане) в отношении основных процессов деятельности и внедрения системы оценки уровня удовлетворенности граждан качеством работы органов местного самоуправления, учреждениях (организациях), подведомственных органам местного самоуправления Тутаевского муниципального округа (далее – орган местного самоуправления).
1.2. В настоящем Порядке используются следующие понятия:
- сбор обратной связи - процесс сбора мнений, информации от граждан, позволяющий выявить их отношение к основным процессам деятельности органов местного самоуправления;
- онлайн-опрос - метод сбора информации, предусматривающий использование информационно-телекоммуникационной сети «Интернет», в том числе платформы обратной связи федеральной государственной информационной системы «Единый портал государственных и муниципальных услуг (функций)» (далее - ПOC), с целью получения обратной связи от граждан;
- офлайн-опрос - метод сбора информации, предусматривающий непосредственное личное взаимодействие с респондентами с целью обеспечения получения обратной связи;
- онлайн-каналы - ПOC, официальный сайт органа местного самоуправления, социальная сеть, мессенджер, электронная почта, консультационная (горячая) линия;
- офлайн-каналы - личный прием в органе местного самоуправления, многофункциональном центре предоставления государственных и муниципальных услуг, государственном учреждении, местах длительного пребывания граждан, направление писем (обращений) на бумажном носителе;
- объекты сбора - основные процессы, осуществляемые в органе местного самоуправления: предоставление государственных услуг (сервисов), предоставление мер государственной поддержки, осуществление государственного контроля (надзора), рассмотрение обращений и запросов, обеспечение доступа к информации о деятельности органа местного самоуправления;
- респондент - гражданин, предоставляющий обратную связь (отвечающий на вопросы анкеты (опросника), высказывающий мнение, направляющий отзыв, обращение);
- точки взаимодействия - места приема клиентов, где им оказывается личный прием, предоставляются государственные услуги, консультации и сервисы: органы власти, центры «Мои документы», центры занятости населения, центры миграции и другие, в том числе места длительного нахождения граждан (школы, больницы и тому подобное). Цифровые точки взаимодействия — официальные сайты (порталы) органов власти, мобильные приложения, официальные страницы в социальных сетях, официальные каналы в мессенджерах, чат-боты, голосовые помощники, кол-центры;
- карта «Болей клиента» - таблица, в которой отражены все выявленные в ходе анализа обратной связи проблемы или неудовлетворенные потребности, возникшие при взаимодействии с органом местного самоуправления.

2.Описание процесса сбора обратной связи

2.1.Процесс сбора обратной связи необходим для оценки уровня удовлетворенности граждан качеством работы органов местного самоуправления путем получения мнений, информации от респондентов с последующим обобщением и анализом полученных данных.
2.2.Сбор обратной связи осуществляется для выявления отношения граждан к деятельности органа местного самоуправления в целом, а также в разрезе основных направлений деятельности, процессов (групп процессов), осуществляемых в органе местного самоуправления:
- предоставление государственных услуг (сервисов);
- предоставление мер государственной поддержки;
- рассмотрение обращений и запросов;
- обеспечение доступа к информации о деятельности органа местного самоуправления.
2.3. Целью сбора обратной связи является внедрение системы оценки уровня удовлетворенности граждан качеством работы органов местного самоуправления с использованием ПOC, а также иных онлайн-каналов, офлайн-каналов.
2.4. Источниками информации, получаемой в ходе сбора обратной связи, являются:
- данные следующих информационных систем, интегрирующих информацию граждан (заявителей) о качестве работы органов местного самоуправления: ПОС, автоматизированная информационная система «Информационно-аналитическая система мониторинга качества государственных услуг; федеральная	государственная	информационная система "Еди«ый портал государственных и муниципальных услуг (функций)» (далее - портал «Госуслуги»); региональные и ведомственные информационные системы;
- обращения	и	жалобы,	поступающие	непосредственно	в орган местного самоуправления по онлайн - , офлайн – каналам;	
- данные социологических исследований.
2.5. Социологические исследования осуществляются путем проведения массовых онлайн-, офлайн-опросов, глубинных интервью, экспертных оценок, контент-анализа средств массовой информации и социальных сетей, качественного анализа обращений граждан.
2.6. Сбор обратной связи осуществляется путем публикации опроса оценки уровня удовлетворенности граждан качеством работы органа местного самоуправления на ПOC, а также иных каналах, посредством которых осуществляется взаимодействие граждан с органами местного самоуправления в устной или письменной форме.
2.7. Сбор обратной связи в местах получения заявителями государственных услуг проводится непрерывно путем анкетирования, заполнения опросных форм на терминальных устройствах, а также на официальных сайтах органов местного самоуправления, в разделе «Обратная связь».
В дополнение к регулярному сбору обратной связи может проводиться разовый сбор обратной связи по конкретному направлению или определенной категории государственных услуг (респондентов).

3.Способы и методы сбора обратной связи

3.1.В целях оценки уровня удовлетворенности граждан качеством работы органов местного самоуправления на ПOC проводятся опросы с применением типового опросного листа (анкеты) по форме 1 согласно приложению 1 к настоящему Порядку.
3.2.В целях проведения оценки удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных услуг (сервисов), качеством рассмотрения обращений и запросов, обеспечения доступа к информации о деятельности органа местного самоуправления проводятся онлайн-опросы на официальном сайте органа местного самоуправления, в разделе «Обратная связь».
Типовые формы опросных листов (анкет) для оценки уровня удовлетворенности граждан указанными выше процессами приведены в приложении 1 к настоящему Порядку (формы 2 - 4).
Состав вопросов и перечень возможных ответов на указанные в опросном листе вопросы корректируются в зависимости от полномочий и специфики осуществления каждого отдельного процесса.
3.3.При предоставлении государственных услуг гражданам обеспечивается возможность оставить отзыв, дать оценку, заполнить опросник  в  точке  предоставления  государственных  услуг (орган местного самоуправления, многофункциональный центр предоставления государственных и муниципальных услуг, портал «Госуслуги» и тому подобное).
Если при предоставлении государственной услуги предусмотрено несколько точек взаимодействия, возможность обратной связи гражданину обеспечивается хотя бы в одной из них.
3.4.Орган местного самоуправления может использовать дополнительные каналы получения обратной связи, например телефонную связь (оценка качества оказанной помощи после обращения в контактный центр, инициативные звонки гражданам для верификации (проверки) обстоятельств негативной обратной связи и тому подобное).

4.Организация сбора обратной связи

4.1.В целях организации сбора обратной связи органом местного самоуправления издается приказ о назначении ответственных за организацию процесса сбора обратной связи, а также за внедрение системы оценки уровня удовлетворенности граждан качеством работы органа местного самоуправления с использованием ПOC, которым должны быть определены:
- цели сбора обратной связи;
- формы и методы сбора обратной связи;
- каналы сбора обратной связи;
- периодичность сбора и анализа обратной связи;
- порядок учета и хранения информации, используемой в ходе сбора обратной связи;
- порядок анализа обратной связи и принятия решений для каждого объекта сбора обратной связи.
4.2.Периодичность сбора и анализа обратной связи:
- в целях оценки уровня удовлетворенности граждан качеством работы органов местного самоуправления с использованием ПOC - ежемесячно;
- в целях оценки уровня удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных услуг (сервисов), качеством рассмотрения обращений и запросов, обеспечения доступа к информации о деятельности органа местного самоуправления - ежеквартально.

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

5.1.Анализ полученной в ходе сбора обратной связи информации проводится с целью выявления как общего уровня удовлетворенности видом взаимодействия, так и уровня удовлетворенности отдельными параметрами такого взаимодействия с органом местного самоуправления (доступность информации, удобство подачи заявления (обращения), возможность записи на приём, оптимальность количества документов, оперативность получения результата и другое).
5.2.Результаты социологических исследований (массовых опросов) подлежат обобщению и анализу не реже одного раза в год в зависимости от объема собираемой информации. Дополнительно учитываются количество и содержание предложений и замечаний, полученных в результате обработки открытых вопросов в инструментариях исследований, а также обращений, предложений и жалоб граждан, полученных через иные каналы сбора обратной связи.
5.3.Рассмотрение обращений и запросов граждан осуществляется в соответствии с порядком рассмотрения обращений граждан, утвержденным органом местного самоуправления.
5.4.Анализ обращений и запросов граждан проводится по объективным параметрам:
- количество обращений и жалоб, поступивших по всем обозначенным каналам связи, с указанием доли в процентном соотношении;
- основные причины обращений (общее количество обращений по каждой из причин);
- количество обращений по группам в соответствии с категорией граждан;
- время ожидания ответа (время, прошедшее с момента регистрации обращения до момента ответа гражданину);
- доля обоснованных жалоб от числа всех жалоб, поступивших за квартал (с указанием объективных фактов).
Сбор и анализ информации ведется на постоянной основе. Отчетная информация носит внутриведомственный характер и не подлежит опубликованию в открытых источниках.
5.5. В результате анализа обратной связи формируется карта «болей клиента» в разрезе каждого процесса, осуществляемого органом местного самоуправления, в отношении которого собрана обратная связь.
5.6. Все  выявленные  «боли  клиента»  подлежат  включению соответствующую карту.
Шаблон карты «болей клиента» приведен в приложении 2 к настоящему Порядку.
5.7. В карте «болей клиента» отражаются следующие сведения:
- выявленные проблемы и потенциальные потребности граждан;
- распространенность, приоритетность решения проблемы;
- мероприятия, необходимые для устранения «боли клиента»;
- срок	реализации	мероприятий, необходимых	для устранения «боли клиента».
5.8. Для определения сроков реализации мероприятий, необходимых для устранения «боли клиента», дополнительно устанавливаются критерии приоритетности выявленных проблем и потребностей граждан. Максимальным приоритетом обладают наиболее распространенные «боли клиента», а также «боли клиента», связанные с другими процессами, осуществляемыми в органе местного самоуправления.
5.9.Результаты анализа собранной обратной связи используются для проектирования и реинжиниринга основных процессов, осуществляемых органом местного самоуправления в целях повышения качества клиентского опыта:
- оптимизации процессов предоставления (исполнения) государственных услуг (функций);
- создания или доработки подсистем, сервисов и компонентов официального сайта органа местного самоуправления;
- подготовки предложений об изменении нормативно-правового регулирования порядка предоставления (исполнения) государственных услуг (функций).
5.10.Органы местного самоуправления ежеквартально представляют отчеты о результатах анализа обратной связи по основным процессам деятельности (предоставление государственных услуг (сервисов), мер государственной поддержки, рассмотрение обращений и запросов граждан, обеспечение доступа к информации) путем их размещения в подсистеме «Среда поддержки клиентоцентричного государства» портала «Госуслуги».




























Приложение 1
к Порядку

Типовые формы опросных листов (анкет)

Форма 1

Оценка удовлетворенности и качеством работы 
органа местного самоуправления
1. Насколько Вы удовлетворены взаимодействием с органом местного самоуправления в целях получения информации о его деятельности? Оцените по 5-балльной шкале: от 5 (максимальная удовлетворенность) до 1 (минимальная удовлетворенность).
· 5
· 4
· 3
· 2
· 1
2. Насколько Вы в целом удовлетворены доступностью, составом и качеством информации о деятельности органа местного самоуправления, размещаемой во внешних (открытых) источниках? Оцените по 5-балльной шкале: от 5 (максимальная удовлетворенность) до 1 (минимальная удовлетворенность).
· 5
· 4
· 3
· 2
· 1
3. Приходилось ли Вам обращаться в орган местного самоуправления с какими-либо  предложениями, заявлениями,  жалобами, запросами? (Один ответ).
·  да
·  нет
Если ответ «Нет» — следующий вопрос пропустить.
4. Насколько Вы в целом удовлетворены качеством ответа органа местного самоуправления на обращение (запрос)? Оцените по 5-балльной шкале: от 5 (максимальная удовлетворенность) до 1 (минимальная удовлетворенность).
· 5
· 4
· 3
· 2
· 1

Для органов местного самоуправления, предоставляющих 
государственные услуги

5.Насколько Вы удовлетворены качеством государственных услуг, предоставляемых органом местного самоуправления (функционально подчиненными ему организациями)? Оцените по 5-балльной шкале: от 5 (максимальная удовлетворенность) до 1 (минимальная удовлетворенность).
· 5
· 4
· 3
· 2
· 1

Для органов местного самоуправления, осуществляющих контрольные (надзорные) функции

6.Насколько Вы удовлетворены взаимодействием с органом местного самоуправления при проведении контрольных (надзорных) мероприятий? Оцените по 5-балльной шкале: от 5 (максимальная удовлетворенность) до 1 (минимальная удовлетворенность).
· 5
· 4
· 3
· 2
· 1

7.Оцените степень удовлетворенности качеством работы органа местного самоуправления  в  целом?  Оцените  по  5-балльной  шкале: от 5 (максимальная удовлетворенность) до 1 (минимальная удовлетворенность).
· 5
· 4
· 3
· 2
· 1

Спасибо!







Форма 2

Оценка удовлетворенности 
качеством предоставления государственных (муниципальных) услуг (сервисов) 

1. Приходилось ли Вам обращаться в ведомство за получением с какой-либо муниципальной услугой в период с _____	2026 года? (Один ответ).
·  да
·  нет

2.Насколько Вы в целом удовлетворены государственной (муниципальной) услугой, которая  была  Вам  предоставлена?  Оцените  по  5-балльной  шкале: от 5 (максимальная удовлетворенность) до 1 (минимальная удовлетворенность).
· 5
· 4
· 3
· 2
· 1
3.Каким образом Вы получали данную услугу? (Один ответ).
· через федеральную государственную информационную систему «Единый	портал государственных и муниципальных услуг (функций)» (gosuslugi.ru)
· через	офис	многофункционального	 центра предоставления государственных и	муниципальных	услуг
· в ходе личного визита в ведомство (подведомственную организацию)

4.Насколько Вы удовлетворены способом обращения за услугой? Оцените по 5-балльной шкале: от 5 (максимальная удовлетворенность) до 1 (минимальная удовлетворенность). (Один ответ по строке).

	Наименование
	Оценка

	Федеральная государственная информационная
система «Единый портал государственных и муниципальных услуг (функций)» (gosuslugi.ru)
	

	Офис многофункционального центра предоставления
государственных и муниципальных услуг
	

	Личный визит в ведомство (подведомственную
организацию)
	





5.Вы скорее удовлетворены или скорее не удовлетворены полнотой (достаточностью) информирования о порядке предоставления услуги? (Один ответ).
· скорее удовлетворен
· скорее не удовлетворен 
· затрудняюсь ответить

6.Вы скорее удовлетворены или скорее не удовлетворены установленными сроками оказания услуги (в соответствии с регламентом)? (Один ответ).
· скорее удовлетворен
· скорее не удовлетворен 
· затрудняюсь ответить

7.Если Вы обращались за услугой непосредственно в ведомство или офис многофункционального центра предоставления государственных и муниципальных услуг, ответьте, Вы удовлетворены или не удовлетворены вежливостью и компетентностью лиц, взаимодействующих с Вами при предоставлении услуги? (Один ответ).
· скорее удовлетворен
· скорее не удовлетворен 
· затрудняюсь ответить

8.Если в процессе получения государственной (муниципальной) услуги Вам приходилось оплачивать государственную пошлину (иные платежи), ответьте, удобно ли организован этот процесс? (Один ответ).
· да, процесс очень быстр и удобен
· нет, испытывал сложности и неудобства

9.Что необходимо изменить в процессе предоставления государственной (муниципальной) услуги? Выскажите свои предложения. (Открытый вопрос).
_________________________________________________________________________________________________________________________________

Спасибо!








Форма 3

Оценка удовлетворенности качеством процесса рассмотрения 
обращений и запросов

1.Приходилось ли Вам	 обращаться в ведомство с какими-либо предложениями, запросами в период с 		2026 года? (Один ответ).
· да
· нет
Если ответ «Нет» — пропустить опрос.

2.К какому типу относилось Ваше обращение? (Один ответ).
· предложение 
· жалоба
· запрос на предоставление информации 
· заявление

3.Укажите, пожалуйста, способ подачи обращения. (Один ответ).
· через платформу обратной связи
· через официальный сайт ведомства 
· при личном приеме в ведомстве
· по почте (на бумажном носителе)
· по электронной почте

4. Был ли	нарушен срок рассмотрения Вашего обращения? (Один ответ).
· да
· нет

5.Насколько Вы удовлетворены качеством ответа на обращение (запрос) в ведомство? Оцените по 5-балльной шкале: от 5 (максимальная удовлетворенность) до 1 (минимальная удовлетворенность).
· 5
· 4
· 3
· 2
· 1

6.Изменилось ли Ваше отношение к органу местного самоуправления после получения ответа на обращение (запрос)? (Один ответ).
· да, в лучшую сторону 
· да, в худшую сторону 
· нет, не изменилось

Спасибо!
Форма 4

Оценка удовлетворенности доступностью,
составом и качеством информации о деятельности 
органа местного самоуправления

1.Какие источники Вы используете для получения информации о деятельности ведомства? (Любое число ответов).
· официальный сайт ведомства
· официальный сайт подведомственной организации (при наличии)
· официальный телеграм-канал
· официальная страница в социальной сети «ВКонтакте»
· официальная страница в социальной сети «Одноклассники»

2.Как часто Вы пользуетесь следующими источниками информации о деятельности ведомства? (Один ответ).

	Наименование
	Пользуюсь постоянно
	Пользуюсь время от времени
	Затрудняюсь ответить

	Официальный сайт ведомства
	
	
	

	Сайт подведомственной организации
	
	
	

	Официальный  телеграм-канал
	
	
	

	Страница в социальной сети «ВКонтакте»
	
	
	

	Страница в социальной сети «Одноклассники»
	
	
	



3.Удается ли Вам найти необходимую информацию на следующих ресурсах? (Один ответ).

	Наименование
	Да
	Нет
	Затрудняюсь ответить


	Официальный сайт ведомства
	
	
	

	Сайт подведомственной организации
	
	
	

	Официальный  телеграм-канал
	
	
	

	Страница в социальной сети «ВКонтакте»
	
	
	

	Страница в социальной сети «Одноклассники»
	
	
	





4.Насколько легко или сложно было найти необходимую информацию на следующих ресурсах? Оцените по 5-балльной шкале: от 5 (максимальная удовлетворенность) до 1 (минимальная удовлетворенность).

	Наименование
	Оценка

	Официальный сайт ведомства
	

	Сайт подведомственной организации
	

	Официальный  телеграм-канал
	

	Страница в социальной сети «ВКонтакте»
	

	Страница в социальной сети «Одноклассники»
	



5.Насколько Вы в целом удовлетворены доступностью, составом и качеством информации о ведомстве? Оцените по 5-балльной шкале: от 5 (максимальная удовлетворенность) до 1 (минимальная удовлетворенность).
· 5
· 4
· 3
· 2
· 1

6.Что, с Вашей точки зрения, необходимо изменить в информационном наполнении и/или структуре сайта ведомства (подведомственной организации)? (Открыты и вопрос).
________________________________________________________________________________________________________________________________

Спасибо!
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Приложение 2
к Порядку

Шаблон карты «болей клиента»

	№
п/п
	Наименование процесса
	Выявление проблемы/потенциальные потребности клиентов
	Распространенность проблемы
	Приоритетность решения
	Необходимые мероприятия
	Ответственный
	Срок реализации

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8

	1.
	«Наименование» услуги
	отсутствие
интерфейса оплаты государственной пошлины
	высокая/
средняя/
низкая
	высокая/
средняя/
низкая
	создание интерфейса оплаты государственной пошлины
	Ф.И.О.,
структурное подразделение органа местного самоуправления
	определяется на основании установленной приоритетности
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