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Администрация муниципального образования
"Городской округ "Город Нарьян-Мар"

ПОСТАНОВЛЕНИЕ

	[bookmark: ТекстовоеПоле7]23.10.2025
	№
	
	1380



Об утверждении Порядка сбора и анализа осуществления обратной связи от внутренних и внешних клиентов в Администрации муниципального образования "Городской округ "Город Нарьян-Мар" 



В соответствии с Федеральным законом от 27.07.2010 № 210-ФЗ 
"Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг", 
в целях организации получения и анализа обратной связи от внешних 
и внутренних клиентов об уровне удовлетворенности граждан, юридических лиц Администрация муниципального образования "Городской округ "Город Нарьян-Мар" 

П О С Т А Н О В Л Я Е Т:

1. Утвердить Порядок сбора и анализа осуществления обратной связи 
от внутренних и внешних клиентов в Администрации муниципального образования "Городской округ "Город Нарьян-Мар" согласно Приложению к настоящему постановлению. 
2. Контроль за исполнением настоящего постановления возложить 
на начальника управления делами Рогачеву М.В. 
3. Настоящее постановление вступает в силу со дня его официального опубликования и подлежит размещению на официальном сайте Администрации муниципального образования "Городской округ "Город Нарьян-Мар".



	Глава города Нарьян-Мара 
	О.О. Белак
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Приложение
УТВЕРЖДЕН
постановлением Администрации
муниципального образования
"Городской округ "Город Нарьян-Мар"
от 23.10.2025 № 1380

ПОРЯДОК
СБОРА И АНАЛИЗА ОБРАТНОЙ СВЯЗИ ОТ ВНУТРЕННИХ
И ВНЕШНИХ КЛИЕНТОВ В АДМИНИСТРАЦИИ МУНИЦИПАЛЬНОГО ОБРАЗОВАНИЯ "ГОРОДСКОЙ ОКРУГ "ГОРОД НАРЬЯН-МАР"

1. Общие положения

1.1. Настоящий Порядок определяет общие подходы и направления по сбору 
и анализу обратной связи от внешних и внутренних клиентов, применяемые 
в Администрации муниципального образования "Городской округ "Город 
Нарьян-Мар" (далее – Администрация) в рамках мониторинга об уровне удовлетворенности процессом предоставления муниципальных услуг с целью формирования клиентоцентричности.
1.2. В настоящем порядке используются следующие термины и понятия:
Муниципальная услуга – деятельность, связанная с реализаций муниципальных услуг в рамках Федерального закона от 27.07.2010 № 210-ФЗ "Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг";
Клиент (внутренний клиент и внешний клиент) – физическое или юридическое лицо, взаимодействующее с Администрацией с целью удовлетворения своих потребностей;
Внешний клиент – физическое или юридическое лицо, взаимодействующее самостоятельно или через уполномоченного представителя с Администрацией 
с целью удовлетворения своих потребностей;
Внутренний клиент (сотрудник) – сотрудник Администрации;
Обращение – направленные в письменной форме или в форме электронного документа предложение, заявление или жалоба, а также устное обращение гражданина в Администрацию;
Жалоба – просьба гражданина о восстановлении или защите его нарушенных прав, свобод или законных интересов.
1.3. Система регулярного сбора и анализа обратной связи (далее – система обратной связи) является инструментом, направленным на оценку качества взаимодействия клиентов с Администрацией через сбор, агрегацию и анализ субъективных данных, полученных от клиентов.

2. Система внешней обратной связи

2.1. Система внешней обратной связи предназначена для изучения отношения внешних клиентов к действующим механизмам предоставления муниципальных услуг, рассмотрения обращений в целях повышения уровня клиентоцентричности.
2.2. Система внешней обратной связи включает прием (сбор), обработку и анализ обращений физических лиц и представителей юридических лиц, направленных 
в Администрацию в устной или письменной форме посредством:
1) направления обращений по почтовому адресу: 166000, Ненецкий автономный округ, г. Нарьян-Мар, ул. им. В.И. Ленина, д. 12;
2) прямого обращения в Администрацию на личном приеме;
3) направления обращений на платформе обратной связи через портал Государственных услуг по ссылке https://pos.gosuslugi.ru/.

3. Система внутренней обратной связи

3.1. Система внутренней обратной связи предназначена для изучения отношения сотрудников Администрации к действующим процессам внутреннего взаимодействия в процессе профессиональной деятельности в целях оценки уровня удовлетворенности и повышения уровня клиентоцентричности Администрации.
3.2. Система внутренней обратной связи включает прием (сбор), обработку 
и анализ опросов, мнений сотрудников Администрации в устной или письменной форме.
3.3. Объектами для сбора обратной связи для внутреннего клиента являются:
1) внутриведомственное и межведомственное взаимодействие;
2) предоставление информации по запросам;
3) участие в опросах, распространяемых через внутренние информационные ресурсы Администрации, единую систему электронного документооборота 
в Администрации, электронную почту.

4. Анализ результатов сбора обратной связи

4.1. Результаты сбора обратной связи подлежат обобщению и анализу в срок 
не реже 1 раза в квартал, в зависимости от объема поступающей обратной связи.
4.2. Анализ информации проводится на постоянной основе с целью выявления общего уровня удовлетворенности клиента взаимодействием с Администрацией.
Анализ поступившей информации проводится по следующим параметрам:
1) количество обращений, поступивших по всем каналам взаимодействия, 
с указанием доли по различным каналам;
2) основные причины обращений;
3) количество обращений по тематике;
4) время ожидания ответа (время, прошедшее с момента регистрации обращений до момента ответа клиенту);
5) количество и доля удовлетворенных обращений (количество обращений 
с положительным результатом решения проблемы и доля от числа всех поступивших за квартал обращений);
6) количество и доля неудовлетворенных обращений (количество обращений, получивших отказ, и доля от числа всех поступивших за квартал обращений).
4.3. Информация в рамках сбора и анализа обратной связи носит внутриведомственный характер и не подлежит опубликованию.
4.4. Результаты анализа обратной связи используются в целях повышения качества предоставления муниципальных услуг.
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