СЛУЖБА ЖИЛИЩНОГО НАДЗОРА 
АСТРАХАНСКОЙ ОБЛАСТИ

Аналитический отчет 
по результатам опроса, проведенного в целях оценки удовлетворенности клиентов процессом предоставления услуг, а также использования сервисов ведомства, включающий формирование «карты болей»
 за 2024 год

Службой жилищного надзора Астраханской области  (далее – служба) в соответствии с приказом службы  от 24.06.2024 № 081-О «Об утверждении Порядка регулярного сбора и анализа обратной связи (внешней и внутренней) службы жилищного надзора Астраханской области» организован регулярный сбор и анализ обратной связи с целью оценки удовлетворенности клиентов процессом предоставления услуг, а также использования сервисов ведомства (далее – оценка удовлетворенности).
Аналитический отчет о результатах оценки удовлетворенности, включающий формирование «карты болей» (далее – Отчет), подготовлен в рамках реализации пункта 3.1.3 Плана мероприятий («Дорожная карта») по внедрению Стандартов клиентоцентричности в службе жилищного надзора Астраханской области, утвержденного приказом службы от 19.09.2023 № 173-О.
В Отчете представлены результаты сбора и анализа обратной связи по состоянию на 31.12.2024:
Приложение № 1 к Отчету: «Карта болей».
Приложение № 2 к Отчету: Таблица данных по показателям удовлетворенности в разрезе отдельных этапов предоставления государственных услуг.
I.
Предоставление государственных услуг
Сбор и анализ данных проводился по следующей государственной услуге службы (услуга для организаций и индивидуальных предпринимателей):
Лицензирование предпринимательской деятельности по управлению многоквартирными домами.
В период 2022-2024 годы данная государственная услуга являлась единственной в службе. Динамика оказанной услуги за 2023 - 2024 годы приведена на рисунке 1.
По данной услуге за последние два года наблюдается снижение количества оказанных услуг: за два года снижение составило - 31 оказанная услуга (- 97,8%):
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Рисунок 1 – Количество оказанных услуг за 2023-2024 годы
1.1.
Способы сбора данных и описание респондентов
Оценка удовлетворенности клиентов по услуге проводилась посредством онлайн – опроса и офлайн-опроса клиентов по формам инструментариев (анкетам), которые размещены на официальном сайте службы (https://zhilnadzor.astrobl.ru) в рамках сбора обратной связи, в том числе после получения результата предоставления государственной услуги (при потребности получения лицензии на осуществление предпринимательской деятельности по управлению многоквартирными домами на бумажном носителе).
Опросом было охвачено 6 респондентов, из которых: 5 юридическое лицо, 1 физическое лицо (индивидуальный предприниматель).
1.2.
Удовлетворенность клиентов предоставлением государственной услуги 

Удовлетворенность клиентов можно в целом оценить как высокую в связи с тем, что:
1. Респонденты указали на отсутствие случаев отклонения заявок (заявлений).
2. Респонденты отмечают, что сроки предоставления услуги не нарушались.
3. Уровень удовлетворенности в баллах (оценку 5 баллов выбрали 6 респондентов (100% опрошенных). При этом, уровень в 1 и 2 балла не были выбраны ни разу.
Анализ удовлетворенности отдельными процессами показал, что респонденты удовлетворены процессами предоставления государственной услуги (таблица 1):
Таблица 1 – Оценка удовлетворенности респондентами процессами получения государственной услуги: причины неудовлетворенности
	Процессы
	Уровень удовлетворенности (%)
	Причина неудовлетворенности процессом, указанная респондентом

	Информирование о предоставлении государственной услуги
	100
	отсутствуют

	Организация подачи заявителем запроса
	100
	отсутствуют

	Приём и регистрация документов, необходимых для предоставления государственной услуги
	100
	отсутствуют

	Рассмотрение запроса и принятие решения по результатам его рассмотрения
	100
	отсутствуют

	Уведомление заявителя о ходе предоставления государственной услуги и ее результатах
	100
	отсутствуют

	Предоставление результата государственной услуги
	100
	отсутствуют

	Возможность у заявителя оценить качество
предоставления результата государственной услуги
	100
	отсутствуют

	Информационная и консультационная поддержка со стороны Главного управления на этапе подачи заявки
	100
	отсутствуют

	Информационная и консультационная поддержка со стороны Главного управления на этапе доработки заявки, исправления замечаний к заявке
	100
	отсутствуют

	Досудебное обжалование заявителем
	отсутствует
	отсутствуют


1.4.
Выводы, карта «болей» клиентов, рекомендации.
По итогам проведенного анализа можно сделать выводы:
1. Об удовлетворенности клиентов в целом предоставлением государственной услуги со стороны службы.
Результаты проведенного анализа позволяют сделать вывод, что «боли» у клиентов отсутствуют.
Таким образом, в рамках проведенного анализа установлено, что мероприятия по реинжинирингу государственной услуги по лицензированию предпринимательской деятельности по управлению многоквартирными домами не требуются.
Приложение№1
к отчету службы 
«Карты болей»
	№
	Наименование процесса
	Выявленные проблемы/ потенциальные потребности клиентов
	Распространен-ность проблемы*
	Приоритетность решения проблемы/ удовлетворения потребности*
	Необходимые к реализации мероприятия
	Ответственный
	Срок реализации

	11.
	Государственная услуга ««Лицензирование предпринимательской деятельности по управлению многоквартирным и домами»»
	Не выявлено
	отсутствует

	отсутствует

	отсутствуют
	Заместитель руководителя службы, ответственный за внедрение клиентоцентричности
	отсутствует


Приложение №2 
к отчету службы
Таблица данных по показателям удовлетворенности 
в разрезе отдельных этапов предоставления государственных услуг
	Исследование
	Способ предоставления
	Показатель
	Наименование
	5 баллов
	4 балла
	3 балл а
	2 балл а
	1 бал ла
	Проблемы
(«боли»)

	Служба/лиц -
2024
	ЕПГУ
	удовлетворенность услугой
	Лицензирование предпринимательской деятельности
по управлению
многоквартирными домами
	6
	0
	0
	0
	0
	отсутствуют
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