
Оптимизация процесса сбора и анализа оценкиудовлетворенности качеством ответа наобращения граждан в соответствии спринципами клиентоцентричности
ДОКЛАДЧИК:НАЧАЛЬНИК ОТДЕЛА ПО ОБРАЩЕНИЯМ ГРАЖДАНАДМИНИСТРАЦИИ ЗАТО СЕВЕРСК
ШАБУЦКАЯ ОЛЬГА ВЛАДИМИРОВНА



Обоснование выбора проекта
Проблемы:
1. Граждане не знают о созданном на сайте опросе, так как в письменных ответах об этом нет никакойинформации.
2. Созданный инструмент оценки фактически не работает и не приносит Администрации ЗАТОСеверск никакой пользы.
Границы проекта:
Вход: направление ответа гражданинуВыход: фиксация его оценки качества в базе данных
Цели проекта:

2

Наименование показателя Текущеезначение Целевоезначение
Доля письменных ответов, содержащих информирование об опросе, % 0 100
Количество граждан, принявших участие в опросе (объем выборки), % 0 10
Уровень удовлетворенности качеством ответа на обращение, % 88,9 92
Доля обращений, по которым гражданин изменил отношение к органу власти в лучшуюсторону, % 70 75
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●Руководитель проекта:

●Команда проекта:

Коваленко В.В.
Заместитель Мэра –Управляющий делами

Команда проекта
●Заказчик процесса:
Диденко Н.В.
Мэр ЗАТО Северск

Шабуцкая О.В.
Начальник Отделапо работе собращениями граждан

Олейников А.В.
Председатель Комитетаразвитияинформационного общества

Шеховцева О.А.
Ведущий специалистОтдела ООГ

Васильева Ю.Н.
Ведущий специалистОтдела ООГ

Алексеева П.А.
Ведущий инженерОтдела ООГ
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Житель получаетписьмо на руки

Проблемы:
Граждане не знают об опросе на сайте
Инструмент оценки не работает
Нет данных для улучшения ответов

Отсутствиеобратнойсвязи1

Карта текущего состояния

2

Процессобрывается

3

Данные в аналитическуюбазу не поступают
1 2 3
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было стало
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Исполнительготовит ответ
Автоматическивстраивается

QR-код

Эффект:
Создание шаблона с QR-кодом, разработкараспоряжения
Проведение анализа обращений

Карта целевого состояния
Гражданинсканирует код

1
2

Проходитопрос в 1 клик

1

Данныеавтоматическипадают в базуАдминистрацииЗАТО Северск 2



План мероприятий по реализации проекта
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№
п/п Проблема Коренные

проблемы Мероприятия Ответственные Срок
реализации Эффект

1. Граждане не
знают об
опросе на
сайте

В бланках
ответов
нет информации
и ссылки
(QR-кода)
для перехода
на опросник

Разработка
и утверждение
единого шаблона
ответа с QR-кодом Шабуцкая О.В.

(начальник ООГ) 04.06.2026 -18.06.2026

Утвержден шаблон письма с QR-кодом
(распоряжение Администрации
ЗАТО Северск «О внесении изменения
в распоряжение Мэра ЗАТО Северск
от 29.12.2022 № 145-рм «Об утверждении
образцов бланков документов Мэра
ЗАТО Северск» от 18.06.2026 № 42-рм)

2. Инструмент
оценки не
работает

Отсутствует
техническая
связка СЭД и
сайта

Интеграция модуля
опросов с системой
исходящего
документооборота

Олейников А.В.
(председатель

КРИО)
04.06.2026 -
18.06.2026

Налажен автоматический учет переходов

3. Нет данных
для
улучшения
ответов

Информирование
не запущено в
поток

Внедрение
улучшений
(тотальная рассылка
ответов
с QR-кодами)

Команда
проекта

18.06.2026 -
26.06.2026

Получение первых данных для проведения
статистического анализа

Руководитель проекта: _________ Коваленко В.В.
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Итоги реализации
Утвержден шаблонписьма с QR-кодомГраждане не знают обопросе на сайте

Инструмент оценкине работает

Нет данных дляулучшения ответов

Налажен
автоматический учет

переходов

Получение первых
данных для
анализа



Достижение целевых показателей
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0
92
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0
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88,9

70

ДОЛЯ ПИСЬМЕННЫХ ОТВЕТОВ, СОДЕРЖАЩИХ ИНФОРМИРОВАНИЕ ОБ ОПРОСЕ, %

КОЛИЧЕСТВО ГРАЖДАН, ПРИНЯВШИХ УЧАСТИЕ В ОПРОСЕ (ОБЪЕМ ВЫБОРКИ), %

УРОВЕНЬ УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ КАЧЕСТВОМ ОТВЕТА НА ОБРАЩЕНИЕ, %

ДОЛЯ ОБРАЩЕНИЙ, ПО КОТОРЫМ ГРАЖДАНИН ИЗМЕНИЛ ОТНОШЕНИЕ К ОРГАНУ ВЛАСТИ В ЛУЧШУЮ СТОРОНУ, %

020406080100120Целевое состояние
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СПАСИБО ЗА ВНИМАНИЕ!
ДОКЛАДЧИК:НАЧАЛЬНИК ОТДЕЛА ПООБРАЩЕНИЯМ ГРАЖДАНАДМИНИСТРАЦИИ ЗАТО СЕВЕРСК
ШАБУЦКАЯ ОЛЬГАВЛАДИМИРОВНА


