СЛУЖБА ЖИЛИЩНОГО НАДЗОРА 
АСТРАХАНСКОЙ ОБЛАСТИ

Отчет 
о проведенной оценке удовлетворенности клиентов 
в службе жилищного надзора Астраханской области, включающий выявленные проблемы (при наличии) и карту «болей», в рамках процессов: 
предоставления мер государственной поддержки;
рассмотрения обращений и запросов;
взаимодействия с внутренним клиентом,
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).
Отчет о проведенной оценке удовлетворенности клиентов в службе жилищного надзора Астраханской области, включающий выявленные проблемы (при наличии) и карту «болей», в рамках процессов: предоставления мер государственной поддержки; рассмотрения обращений и запросов; взаимодействия с внутренним клиентом, за 2024 год (далее – Отчет), подготовлен в рамках реализации пункта 6.20 раздела 6 Плана мероприятий («дорожная карта») по повышению уровня внедрения (зрелости) клиентоцентричности в Астраханской области, утвержденного вице-губернатором – председателем Правительства Астраханской области Афанасьевым Д.А. от 24.06.2025.

1. Сбор и анализ данных проводился по следующей государственной услуге службы (услуга для организаций и индивидуальных предпринимателей): Лицензирование предпринимательской деятельности по управлению многоквартирными домами. 

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:

в 2024 году 6 респондентов, из которых: 5 юридическое лицо, 1 физическое лицо (индивидуальный предприниматель);

в 1-м полугодии 2025 года - 5 респондентов (юридических лиц).

Удовлетворенность клиентов предоставлением государственной услуги 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 11 респондентов (100% опрошенных). При этом, уровень в 1 и 2 балла не были выбраны ни разу.

Оценка удовлетворенности респондентов процессами получения государственной услуги: 
	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


По итогам проведенного анализа можно сделать выводы:

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.
2. Сбор и анализ данных проводился по процессам рассмотрения обращений и запросов

Анализ данных осуществлялся посредством сбора данных в государственной информационной системы жилищно-коммунального хозяйства (далее – ГИС ЖКХ): 

в 2023 году в службу обратилось 2 700 респондентов, из них 150 респондентов - не удовлетворены ответом (5,56 % от общего количества респондентов);

в 2024 году в службу обратилось 3 300 респондентов, из них 212 респондентов - не удовлетворены ответом (1 % от общего количества респондентов);

в 1-м полугодии 2025 году – 1 100 респондентов, из них 101 респондент - не удовлетворены ответом (9 % от общего количества респондентов)

Оценка удовлетворенности респондентов процессами рассмотрения обращений и запросов: 

	Процессы (этапы)
	Уровень удовлетворенности (%)
	Причины неудовлетворенности процессом,  указанные респондентом

	Прием и регистрация обращений и запросов
	100
	_

	Определение исполнителей по рассмотрению обращений и запросов
	100
	_



	Рассмотрение обращений и запросов и подготовка ответов 
	91
	не удовлетворены ответом (не согласны с выводами и решениями указанных в ответах)

	Контроль за соблюдением порядка рассмотрения обращений
	91
	нарушение сроков размещения в ГИС ЖКХ ответов


По итогам проведенного анализа можно сделать выводы:

Результаты проведенного анализа позволяют сделать вывод, что «боли» у клиентов на 9 процентов, необходимо формирование карты «болей» (приложение № 1 к отчету).

Таким образом, в рамках проведенного анализа установлено, что требуются мероприятия по реинжинирингу процессов рассмотрений обращений и запросов: обеспечение регулярного контроля сроков исполнения поручений, повышения персональной ответственности исполнителей, активное участие руководства в процессе рассмотрения обращений и постоянном контроле результатов.

На постоянной основе осуществлять мониторинг страниц в социальных сетях. Обращения граждан, размещенные на Интернет-ресурсах, оперативно передать в структурные подразделения службы для дальнейшей их отработки и принятия мер. В целях снижения социальной напряженности населения, граждане в кратчайшие сроки получают ответы на интересующие их вопросы.

3. Сбор и анализ данных проводился по взаимодействию с внутренним клиентом.

Проведена оценка существующих процессов с целью выявления  их сильных и слабых сторон, определения областей для улучшения и повышения общего уровня удовлетворенности внутренних клиентов процессами взаимодействия с кадровым подразделением службы жилищного надзора Астраханской области (далее – Службы).

Для проведения оценки использовались методы анкетирования:
24 сотрудник службы принял участие в анонимном анкетировании, касающемся опыта взаимодействия с кадровыми процессами. Уровень удовлетворенности респондентов в баллах (от 1 до 5, где оценка 1 означает, что респондент полностью неудовлетворен, оценка 5 означает, что респондент полностью удовлетворен).

Оценка удовлетворенности респондентов процессами взаимодействия с внутренним клиентом: 
	Процессы
	Уровень удовлетворенности (%)
	Причина неудовлетворенности процессом, указанная респондентом

	Удовлетворенность в целом работой службы
	100
	отсутствуют

	Удовлетворенность информационно-технологическим сопровождением своей профессиональной деятельности (комп. техника, программы)
	100
	отсутствуют

	Удовлетворенность активным подключением к решению общей проблемы
	100
	отсутствуют


По итогам проведенного анализа можно сделать выводы:

Об удовлетворенности клиентов в целом взаимодействия с внутренним клиентом 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 взаимодействия с внутренним клиентом не требуются.
Приложение 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.
	Рассмотрение обращений и запросов
	- необходимость сокращение сроков рассмотрения и всесторонность рассмотрения 
	отсутствие должного контроля

	Повышение персональной ответственности исполнителей

	обеспечение регулярного контроля сроков исполнения поручений, повышения персональной ответственности исполнителей, активное участие руководства в процессе рассмотрения обращений и постоянном контроле результатов
	Заместитель руководителя службы, ответственный за внедрение клиентоцентричности
	постоянно


