
АдмиI,Iи CTPAI ll4 я Ity йъышrтсвского
муниLци I lдJI ь [| ol.o округА

rrос,глI-IовлЕI-Iив

lrгr,розовка

Jф 167-п
<11>сеtI,гября 2026 г.

оБ уl]ввр}кдIr,шии I lорrцкл рвгулярного сБорА
И АIIЛJIИЗЛ ОБРА,I,IIОЙ СВrIЗИ ОТ ВНЕШНИХ И

l}I.IyTPliHHиx I{JIи ILнl,ов в лдминистрдции
куЙБыш вв сItого MyIr шIиплJIьного округд

В paMl(ax реаJIизаIlи14 оr,рас"llевой riифровой платформы <<Бытовые

услуги>, предусмо,греlttлой Плаrtом соз/]ания и развития государственных

""фор*uц"по,.,r,* 
сI4Q,геt\4 I{a cдt.lt,toti ltи(эровой платформе Российской

Оед.Ьuцr" <Гос'I'ех>>, уl,Rеl])клеI]LIIэ]м пуFIктом 1 раздела VII протокола

заочного голосоваFIия tIJIelloB прези/Iиума Правительственной комиссии по

цифровому разl]14,I]иIо, исполI)ЗоI]аIIИ}о иrrсРормационных технологиЙ для

улучшения KaT.IecTBa жиз]J1.I и условий Rедения предпринимательской

деятель!Iосl,и оl, 23,12. 2о24 го/tа N! 51пр, адми}Iистрация Куйбышевского

муниципалыIого о l(руга,

ПоСТАI{оRЛЯ!]Т:
1. Утlзеlэдиr:ь Г[оря,цок регуJIярного сбора и анализа обратной связи

оТ внешниХ 14 IзIJ!троI{lI14Х I{JI14сI,I,го1] В админисТрации Куйбышевского

мунициПалыIого округа согласl{о приложению 1 к настоящему

постановлеlIиIо.
2. IJас,гояtцее пос.,,аlrlовление подлежит официальному

опубликованиIо в се.]]евом издании <За!Информ> (za-inform.ru; свидетелъство

о регистраIIии: ЭJ1 ()с ,/1-86l ВВ, даr,а регис,грации 02,1 1 ,2023),

3. Itоr.rтролr) За ИCtIoJIIIeIlI{eI\4 Ilасl]ояLIIего постановления возложить

на первого замесl,ителя гJIаI]ьi а/Iминис,грации,

4. ЕIасr.ояllцое llocl.a]IORJIеI,II4е вс,гупаеТ в силу со дня его подписания,

Глава Куйбы rllcRclioI,o

!g:

муницIr пал ь ll оI,о oI{p)/ К.Г. Беловffi
Wаiъъ,..tа



-

IIрl,тлоllсеtlие 1

к IIосl-аIIовлеIIиlо
altN,r иI{истрацlли Куйбышевского
]\,I)1Il и tlI.I паJIьI]ого округа
о.г < 1 1> сеI.tтября ЛЬ 167-п

IIоряutоlс
регуJIярIIоI-о сбо!],l Ii ,lItilJIIIза 0бI)rl,гIIой свrlзI{ от вIIеIIII|их и вIrутреIIцихкJIие[l,гов t} illlMrIIII,Icl,palt1,11,1 Кl,iiбыlllсвсl{ого муtIиIIипальtIого округа

! . обlrtlлс IIоJIO}кеIIlля
FIастояltltrай I1оря2Iо]{ l]сг)/jlяl)IIоr,о сбора и анаJIиза обратной связи отвr{ешIIиХ I,I вlI\/,гl]сIIIiIjх I(.rI11CI]1,oB R а/(I\4иIlистраIIии КуйбышевскогомуIIиrIиПаJIьIIого oI(I)yI,a (,lta;rce - |Iоря7lок) определяе,I обrr{ие подходы инапраRления l]o сбору 14 аIIал1,Iзу обра,гrrой связи от I]FIешних и внутреннихклиенl,оВ В allМI",LIИcTI]aI(ll],l I(уйбr,rIIIсI]сI(ого I\4утIиLIипаJIьного округа (далее 

-Адмигtистраrtия) l.r разlэабо.гаII R Itслях вIrсl(рения принципов и стандартов
клиеIJI,оII0I-Il,рI4LIIIос1.1.J I] /(ся.l.слI)II()С'ГI) МУtIиLl]4паJIьных сJIужащих.

2"'I'cpпrllII llI и orIpc/leJIcIlиrI
Д"пя l{е,ltсй ltас'гояtI(с|'О I lolэlUtrca I.1сIIоJIьзуюl,ся следуюrцие понятия:

I(JI иегrl,оIIегi],l]I{r{]lос,гI) - I(oIIIIeIl] lиЯ государст]]енFIого управления,ориеl{тI4Ilо}]аII]Iая I-Ia IloC],OrIilIIOC соверIIIеI{ствовагIие процессов
удовJIеl,ВорсrI14,I lro,r-lэeбrlocl,cl,i l(JI14оIl,га на oc}IoBc ljепрерыв}lого изученияклиеIJтского огI bll.a ;

-- ItJIl,leII,r, - - dllrзr,iI.IссI(ос I,IJ]II Iop1.I/lиI{ecцoe лиI{о, взаимодействующее сАдминиСl'раrlцgl)i с IIcJI])Io )/lIoI]J]c,],]]opeIIиrI cBol,lx гIо,требностей;
вlтеlтlllttйl KJII]cII]. I.I)il)I(/laIrc Российской Ф.д.рuцrr, лица безгражданст]]а, jlI.1L(a с /{lзойtt1,Iм I.1)a)KlIaIIc1.I]oN4, иIIостранrIые граждане, в томчисле СаN4ОЗаIIЯ'ГI)Iе, ип)lиI]I4I1\/аJIьIIьIе преlIпри[Iиматели, объединения

граждаI,1, нс зapcI,I]c],РI{I)oBilIIIIIэIC' ]] I(а.Iсс,гI]с Iориl(ических лиц, IоридическиелиLIа, госу/Iарс,l,всIIttьIе T,pa)K/laIIcKI.]e |4 N,{уlIиIIигIалI)I-ILIе сJIужащие иных
:У:::::,,::,':],|] 

I,I ol)t'aIIoI] N,{ес,гttоt"о самоугrравJIеI]ия области, сотрудники
trlод)i(с1,1J bIx yt I l)t,)Ic,ltcl l r l i1 ;

работник

- 
инс,груN,IеII,]]арий 

- выс,гроеI,Iные l] логической последовательности
ВоПросы, lloЗI]ojltlolItt4c IIPoI]olIИT'L oLIeпKy уровня RI-{ешних и внутренних
клиеIлl,ов;

- 
он"llайrl опрос 

- 
I\4е,гоlt сбора иr,{(Ьормации, предусматривающий

использоваlJие l,rtt(lорп,таII14оIlIIо-l,сJIс](о]\41\4уIrикаItионIJой сети (Инr"рп""п, a
ЦеЛЫО ОбеСПеЧеrlИЯ KoMMYII],IKaLlиI,I (мобЙльrrое приложение, официальный
сайт, социаJlьI,ТаЯ СС'ГI), I\4ecceII/()I(ep, I(оIIсультаIIиоII*Iая линия);



- 
осРлайrr опрос 

- 
Ivtе,го/t сбора информации, предусматривающий

неПосредствеЕlI-Iое личl]ое взаиN4одlействие с респондентами, с целью
Обеспечения I]oJIyLIeI]I4я обратлrой связи BI{e зависимости от каналов
ПОЛУЧеНИrI ИМи ин(lормаrlии (.llлlчньlЙ прием, в местах длительного
пребывания кJIиентоR, направJIеI-Iие буматсл-lых писем и т.д.);

- респоI{/1еlI,г - 
ли[lо, о,г коl]орого собираIотся данные;

реl4нжиниi]IлtIг /iея,гсJlьI{ос,гь, ос}IоваI{ная на методологии и
ТехноЛогиях, направлеI]I]ая IJa рефорп,rирование, проектирование или
перепроектироI]аI{LIе ycJty1, в t(еJ]ях оптимизации деятельности
аДМИFIИстраr]ИИ, l{ля обесгlе.легtия соответс,гвия предоставляемых услуг
тр еб о в ан и я м Cтat I/.1 а рто I] I(л ]4 е llт,o I.1 е 1-1,I,p 14 tI tI о сти.

3. С)ргаlltлзаIlлIя cI{cTcMl.,l сбора и аlIализа обратлlой связи
Систеп,та сбора и aFIaJ]I,Iзa обратной связи (да.тlее 

- 
система обратной

СВЯЗи) явJIяет,ся инсч]умеFl,гоI\4, напраL]JIенFIым I{a оценку качества
взаимо/_(ейс,гвия KJII4еI-IтoB с АдпцttlIистраIII4ей через сбор, агрегацию и анализ
СУбъективI,Iь]х l]&II}IIэlX, IloJlyr]eгI[II)Ix о,г ]]неп]них и внутренFIих клиентов.

L{ель формироваI]ия сI4стемы обратной связи - получение единой и
СРавнимоЙ иl;tРормаtlиt.t о I(aI.Icc1,1]e l]cex RзаимодеЙствиЙ клиентов с
Администрацией, об их у/tовJIе,гr]орённости взаимодействием.

Система обратлlой связи я]]JIяется I4I-IcTpyMeHToM, направленным на
оценку KaI{ecl,Ba I]заI,{N,lо/,tеi.iс,r,tlllяr клиеI{тов с ддминистрацией и
ПодвеlIомствегIнымI4 оргаIJизаIIиrIми tIерез сбор, агрегацию и анализ
сУбъективI-Iых даlI],Iых, lIoJIyI-IeII1IIlIx о,г l]IJeLIIFIиX и в[Iутренних клиентов.

Сис'гема обра,r:rлой сI]язI4 сJIужи,г ltJIrI выявлеI-Iия отношения клиентов к
деятеJI ыIост}1 А/Iми н r.тстр а I lи I.t гI о с Jr еду}о Iли м rla правлениям :

1) для BHetllI{eI,o I(JILlelI]]a:

- предоставJIен и е I\4 у I{ иIl и п ? JIl>I{ ы х услуr,;
- обраlцеFIия, запl]осы;
- доступ к инфоllмаIII4LI о /tеятельI{ости д/lмиrtистраLlии и подведомственных
оргаrlизаций;
- муниtlип€lJII>I,ILl й lссllt,гlэо,llt,,

2) для BI-IyTpeFI IIеi,о кJIиеI ll,a :

- внутри- и Mo)l(BelIoI\4c,]]l]elILIoe вза}имодейс,гвие;
- выпоJI}Iение заl ]росов;
- ОРГаниЗациrt догоl]орноЙ работ,ьl (учас,гие в llроцессах по оформлению и
испол IIеI{иIо /Io го воров) ;

- организациrI IIормо,l]вор,rеской дея,геJIьIlости (участие в процессах по
нормо,гворчес,гrзу);
- отдеJIыIые Ka/_(po]]])te гtроIlессы (а2lаптаrдия, обучение и др.);
- осуществлеIIие а/.IмиIrис,],l]а,гI.Il]],rо-хозяйствеlлl-tой деятельности;
- ВеДеIIие б),хгалr,еllскоI,о у,-Iё],а;
- матери€tльIl о-техI-{ическо0 ocI{al] leн ие.



Y)

Исто.lлtиI(ами обрат,rrой связи ,IвляIотся обращения и жалобы,
поступаюшlие I] А/Iпцtttlис,гl)аIlиIо F]аI]рямую, а также данные социологических
исследований.

Социологит-Iеские иссле/_{оl]ания осуLr(ествляIотся путем проведения
офлаЙн и оtrлайrl огI])осов, ко[l,гt]Ll,г-аLIаJIиза средств массовой информации и
социаJtытr,тх сетей, качес,IвеI,I I,Iсlго а нализа обращений граждаtr.

Сбор обра,гrlой сRязI{ осуIIlсс,гl]J]яе,гся во Rсех каналах связи, в которых
происхо/Iи1, взаI4модlейсr,вие с IIJIиеI-Iтом (офлайн и онлайн точках
взаимодейс,гвия),

I3 местах поJ]учеIlия усJIуr, (T,o,1Kax взаимодействия) должна быть
обесгlе.,tена возмо)кIIосl,ь пос,l,оян[Iого сбора обратной связи. Пр,
необходимос,глi tlостояltт,tt.tй сбор обра,гrлой связи может быть дополнен
разовым сбороп,r (tтаllриме;э, с LIольло более подробного исследования
проблем, выявJIонI{Iltх по результатам постоянного сбора).

Клиегrту Jll]с/_(осl,аI]J]rIо,гся r,rrt(lормаttия об использовании полученной
от FIего обра,гной связи. обобlrtеrll{ь]е данLIыс обратной связи, а также
приFIятые IIа 14x oclIoI]e l)сII]е]JI,Iя а/tN414III4страL1ии должFILI быть доступны
неограничеI,IIIому кругу l(Jl l,tel I,гов.

Алмиt-tистраIIия определяет (lормьт и N,Iетоды размещения информации
Об ИСПОЛЬЗОВ?III,Iи tIoJl)/IIc\IIIloй о,], I(JI],IеI{,га обра,ггrой связи, периодичность
размеtцения, Kl]I4l]op1.1I4 и пере1-IеIIь информаLIии, не размещаемой в общем
доступе.

I-Ia офиllLIаJIl)IIом сай,t,о д/lп,ll.tltlасl,раLIии создае,гся раздел <обратная
связь)), шосредст во ]\{ которо I,o обес гlе,tи ва ется :

J) ПРrlеПl обраlr(стtрrй (,цrrя [Io/(allI,I обраlrlений, жалоб, предложений в

разделе соз/(аю]]сrl эJIеI(,гроIлi:Iые форvtы, и обеспе.tивается автоматическое
нагIравJIение зaIloJlгIetIFlLIx форш,т тз Адмигtlастрацию);

2) rrpoBe,ltolll.Ic ог]росов (lз ,l,.,-l. с 14сIlользованием Платформы обратной
связи и иFIых иI]],еl]tlк,гI,IRI.II)Iх форм I4lIc],pyMeHToB, позволяющих проводить
опросы аlтогl l,t плl to).

4. Дlrалt,rз шIrtPopп,tl]ItliI.t I.1 ttрI{lIятие решrеllий
Аrtализ иltt]lорп,lаlIии Ill]ol]o/tl.Jl,cя с IIеJIыо I]I)Iявления как общего уровня

удовлетворенLIости услуг,ой 14lll4 иI]ым видом Rзаимодействия, так и
отдеJII)I-IымI,I rlарt]ме,граj\4]4 ,I]aI(oI,o I]заимоltеЙсr,вия с в[Iутренними и внешними
клиеI]тами.

Результ,ат:t,l сбора обрат,rlой связи, полученной по результатам
исследоваttий (огrросоlз), по7l"rlсiтсаr, обобrItению и анализу от 1 раза в месяц до
l раза в KBapTaJt I] зависl4мосl,и оr,объема собираемой обратной связи.

IJ oTzle"lTbllblx сJIуI-Iаях IIpI{ 1]ьIrlRле],Iии значителыIого числа негативной
обратной свrIзи, высокого уl)о]]цrl 1-IеулоI]JIет]зоренности, конкретных <болей>
прово/{и,гся лоIIолнl.i,l,ельttьtlt е)кеI(вар,г€lJILный сбор обратной связи от
клиенl,оR. l[.,tя гIl)овс/_lсIII.Lt /(()I1оJIlILil,еJIьllого сбора обратной связи
оllределrtlотся I,,e I repaJ] ь tIая и lзl,t боро,t лIая со BoItyrll Iости.



/ Мони,гоlэиlлг lIocT,yIlI.JI]пII.Jx в Адп,tиirистрацию и подведомственные

,,,' ОРГаtIИЗации обраrr(еltиЙ и лсалоб провоl(ится по следуrощим критериям:
- коЛиtIес'гво обраlrtеrlиi,i и lкалоб, постуIlивших по всем канаJIам

взаимодействия а указаI-Iием lIoJI14 Ito разлиI]ным каналам;
- осIIовIIые причины обраrцений;
- KoJII4I.Iecl,Ro oбpalrtelrr.rii ITo тсматике (в соответствии с

классификатором);
- время о)кидlа[II4rI о],Rс,га (lзремя, проIпедIUIее с момента регистрации

обраrцения, ltса.псlбы /(о I\4oMeII],a отвс,га пользователто);
- колиI{естl]о и доJIя у/lоl]JIетIrоренных rкалоб (количество rкалоб с

положителLIIым розуль,га,гоN{ l]еIIIеIlия проблемы и доля от числа всех
поступивluих за I(BapTaJI жаrrоб);

- колиLIество ]4 /IoJlя I-Iey/{oI]JIeTI]opeEITIыx лсалоб (количество lкалоб,
полуъlцзlJJих о,гказ, 14 /tоJIя от, IIисJIа Rсех поступивIпих за кварт€tл tкалоб).

Сбор ин(lормаLIии по ltaIl},IыM тIоказателям Rедется постояцно, ан€шиз

?J провоltится 1 раз в KI]apl,aJ]. I,{гrсЬормаttия IIосит внутриведомственный
харакТер и LIe поllле)I(I4,г оlrубlrиков€II{иtо. На основе е}Itеквартального анализа
обращеrrий и >tсалоб сЬорп,rирlzgl,gд (карта болей>, разрабатываются
МероприrI'гия tlo l]el4II)I(I4llРtpI4lII,y, I,о,говя,гся I{овые инструктивные матери€tлы
для со,грудFI],Iков и разт,ясIlеI.114я /tJIя заяl]итеltей.

В резуль,га,го tlFIаJ]].lза обра,гrlой связи (lормируется (карта болей>
клиеI]та в разрсзе Ka}I(/tot,o Ilpol(ecca, коl,орые могут группироваться (по точке
обращения, группе пl]о]цесса: по \,т1ll1"r_,"пальным услугам, получаемым в
электроt{ном ви2lс).

<Боль I(JIиеFII,а)) I{e ,гоJII)Itо проблемы, которые клиент испыт€lJI
ПрИ RзаимоilеЙсr,в1,1рt с Адп,ltlliт,lс,t,рациеЙ, но и те потребности клиента,
которые А/,iпциllt,tсl,раIlия T\4o)i(e,l, рсIIIить, измеIIив некоторые процессы своей
деятель[Iости (наттримсl), созllа,1,I) l(оtIолIIительl-tый сервис, перевести услугу в

режи м ]lроа K,1,I4 l}}] о ]-о ] l pc1_1ocl,a BrTe t l l.t я).

а/ IJce выIII]JIеI]ныс <боли> IIодле)I(а,г вкJIюLIениIо (в карту болей>. В
(карте 

Нil:;;н:i:;lil...л,
- выяl]JlеI-It-Iыо проблем1,1/гlо,гсгtllиаJIьI-Iые потребности клиентов;
- расп poc1,1]tl I I е1] t I Ocl,1l 1,1 роб"lt о ш,l ы ;

- приоl)и,t,с,l,гlосl,L l]еIIIсIlиlt ll1rоб.ltемы/ уllоRлетворённость Ilотребности;
- сди]I14Itil ]Jз]\4срсIII.],I I.I ]\Iо,го/l оr(0Ilки в зависимости от особенностей

услуI,и или |4|tol,() ll1llla l]зal I\I()j(ci.lc,l,tll.tяt;

- нсобхо/114\4IlIс I( l)caJIIl:}ilIlLll..l мероприrI,гия (мероприя,гия по
реи}I)l( и I I и 1l t.t t I t,r,) ;

- о,гl]е,гсl,J]сI IIlI)I t,i t,tctto,rl 1 1|.|,],Q,II Il,

- срок l]0aJI I]зaIlIjI.1,

I)езу"rrI>,I,<,l,,1,Ilj iIIIаJlIIзil t:oiilLiitlrtoii сlбllа,гrrоiл связи рассматриваются в
целях гIриIIrI,гLIri рсII tcl lll i.l,

РезулI>,],81,IlI аЕlа,пI,Jзtl соб1,1аlllтой обра,гrlой связи используются для
проек,гироI]аIILIя и l]eI,1II}I(14I{I.{l]I.iIlI,a муIlиr(LlпаJ]ьI-Iых услуг и иных видов



взаимодейс,гвия (проrlессов) в Аllмигlистрации В LIелях повышения качестваклиентского oпI)I].a дIJI я :

а) создания IIJIи 71орабоr.rси подсистем, сервисов и компонентов
официальных сайтов, инсРормаI(иоFIных систем Ддминистрации;

б) приlrят,и я и р{зме[IеI' I,iя I{орма.гивIlых правовых докуN{ентов.

5. особеIlrIос.ги RIIу].ренIлей обра.гlrой связи
Система обраi,lrой связИ l}l(JIIoLIae,г В a.б" сбор обратной связи от

работникоВ АдминрtСтраr,{и14, lIелыО которой oun"br.o оценка уровняудовлетВоренrIости рабо,гltl,тtсов разJIичI]ыми аспектами деятельностиАдминистраI]ии /-(JI я по r]ыLUеI{ ия уровI{я его клиентоtlентричности.
Для оце[Iк]4 )/I]овI{я удоRлеl]Воl]епности р€lзличFIыми аспектами

деятелI)IIос,гL,I rll)],Il\4еtjяе,Гся сгIеI(14аJIизированrтьiй инструментарий, которыйпозволяет собlэаr,l, обрат,н1/Iо сRязL ]] отношIении следующих аспектов:
_ внуl,ри- I,.{ межI]едоl\4с.I.всLlI Ioe взаимодейс.гвие;
- выполнеI{ие запросов;
- организоr]ия доГовоl]Irой работьт (участие в процессах по оформлению

и испол FIe[Il{Io /to гоlзоро в);
- оргаЕrI4З8I_1ия ноl]мотворческой дея.гельности (участие в процессах понормотворчествir);
- отдеJIьIJые ка/Iровые IIроrIсссы (а;]аптация, обучение и др.);_ осуtIIеС,I,RJIеI-Iие алN414I-II4сТра1,I4I]но-хозяйственной деятельности;
- веде[Iие бухt.ал,герсi(оI.о учё.га;
_ материально-техниLIеское оснаU]ение.
В рамках сисl,еМIlI Rl,{)rГРQr,тгtеi.i обратrrой связи ежегодно собираются

данные об уро вн е уl(овл e"r,I]o l]e н I-I ос.ги BI.IyTpеI-IHиX клиентов.
Перио2lиLIНосl]I) BIIeoLIepe/]IIыX опросов работников и устанавливается

распоряl(ител ь I.1 i,l М lIO к)/ l\{ е IJl.o]Vl д l tM и гl и с.гРаци и.
Работники I]праве ос,гаl]и,l,ь обратrrую связь и|lициативно и анонимно.
Сбор и аI{алиЗ обра,гrlой сl]язI4 or, вI{утренIlих клиеFIтов осуществляет

отдеJt оргаlIизаtциоt-ttrоЙ рабо,гl.t, вт,lут,lэеllт;ей политики и приема граждан
администРаt]ии Куйб ы п rе RсI(ого N,ry FI и ц и пал bFlo'o о круга.

б. За кJI tоrIlil.ельIiые поло}кенlIя
ПОлу.lерltlаlr обра,гtIая свrIзI) LiсгIоJIьзуется:
- для IIIэIIIВJIОIILIяt поrробtlост,ей KJ]],reIl.]]oB;
- прИ вr,IедреIILlи кл14сI{'гоrtе]I1,рI4I{ного подхода в рамках реинжинирингапроцессов /(Jlя yJIyI{lUeII14rI I(JII.1сII,гсl(ого опы,га;
- при otleнKe ]]езуJrьта,га поJIrIого вI]едреFIия реинжиниринга в целяхвыявлеIIИя возмо)КIlьIх от](Логlеllий о,г образа IIелевогО состояния процесса, вотношеНии ко.горо го осуlrlсс1.IзJ l яJтоя реи Il)I(иI{ иринг;
- при полго],овке Предло)кеIIий об изменении межведомственных

ПРОЦеССОВ, ВКJIlОЧаЯ ['lЗN4еI]СtIИrt l] ll()РN{аl'ИRI]Ые ПРаВовые документы.


