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МИНИСТЕРСТВО ЮСТИЦИИ РЕСПУБЛИКИ ДАГЕСТАН

(МИНЮСТ РД)

     ПРИКАЗ

  «__» ___________ 2024 г.                                                  № _______

г. Махачкала

Об утверждении Порядка сбора и анализа обратной связи 
от клиентов Министерстве юстиции Республики Дагестан
и образования рабочей группы, ответственной за внедрение принципов клиентоцентричности в Министерстве юстиции 
Республики Дагестан

В целях совершенствования деятельности Министерства юстиции                   Республики Дагестан при взаимодействии с гражданами, а также субъектами предпринимательской и иной экономической деятельности, обеспечения применения принципов клиентоцентричности в деятельности Министерства юстиции Республики Дагестан и реализации пункта 3.5 Плана мероприятий («дорожной карты») по внедрению стандартов клиентоцентричности               в Республике Дагестан, утвержденного распоряжением Правительства Республики Дагестан от 29.09.2023 № 490-р (интернет-портал правовой информации Республики Дагестан www.pravo.e-dag.ru, 2023, 4 октября           № 05002012054; 30 декабря, 05002012779), а также в соответствии                            с постановлением Правительства Республики Дагестан от 31 декабря 2019 г.  № 346 «Вопросы Министерства юстиции Республики Дагестан» (интернет-портал правовой информации Республики Дагестан www.pravo.e-dag.ru, 2020, 2 января, № 05002005224; 2023, 22 февраля № 05002010686), 

п р и к а з ы в а ю:

[image: ][image: ]1. Утвердить Порядок сбора и анализа обратной связи от клиентов Министерства юстиции Республики Дагестан, согласно Приложению № 1.

2. Утвердить состав рабочей группы по вопросам внедрения принципов клиентоцентричности,  согласно Приложения № 2.
3. Утвердить форму карты проблем Министерства юстиции Республики Дагестан.
4. Настоящий приказ разместить на официальном сайте Министерства юстиции Республики Дагестан (https://minyust.e-dag.ru).
5. Контроль за исполнением настоящего приказа возложить                    на заместителя министра юстиции Караченцева С.В.  


Министр                                                                                        Х.Э. Пашабеков































Приложение № 1

Утверждено
приказом Министерства юстиции
Республики Дагестан
от «____»_______2024 г.
№ ________

Порядок
сбора и анализа обратной связи от клиентов
Министерства юстиции Республики Дагестан

Глава 1. Общие положения

1. Настоящий порядок сбора и анализа обратной связи от внешних и внутренних клиентов Министерства юстиции Республики Дагестан (далее – Порядок) разработан в целях: получения единой и сравнимой информации о качестве взаимодействий внешних и внутренних клиентов с Министерством юстиции Республики Дагестан (далее – Министерство) и об их удовлетворенности взаимодействием с Министерством в разных жизненных ситуациях; выявления проблем, претензий («болей») при взаимодействии с внешними и внутренними клиентами, разработки мер по их устранению и повышению удовлетворенности клиентов; разработки и контроля реализации требований к повышению качества существующих государственных услуг (сервисов); повышения эффективности осуществляемых Министерством услуг; оперативного реагирования на проблемы клиентов.
2. В настоящем Порядке используются следующие термины.
Государственная функция – деятельность, обеспечивающая исполнение полномочий Министерства, предусмотренных нормативными правовыми актами Российской Федерации и нормативными правовыми актами Республики Дагестан.
Мера государственной поддержки – мероприятия, направленные на поддержку населения, юридических лиц и развитие российской экономики.
Клиент (внутренний клиент и внешний клиент) – физическое или юридическое лицо, взаимодействующее с Министерством с целью удовлетворения своих потребностей.
Внешний клиент – физическое или юридическое лицо, взаимодействующее с Министерством самостоятельно или через уполномоченного представителя с целью удовлетворения своих потребностей.
Внутренний клиент (сотрудник) — государственный гражданский служащий или работник Министерства.
Онлайн-опрос – метод сбора информации, предусматривающий использования информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» с целью обеспечения коммуникации.
Офлайн-опрос – метод сбора информации, предусматривающий личное очное взаимодействие с клиентом либо заочное посредством офлайн-сервисов (почтовая связь, телефонная и иное);
«Карта проблем» клиента - это инструмент, используемый для идентификации, приоритизации и анализа проблем, возникающих в процессах.
Сервис-цифровой информационный ресурс, используемый при оказании мер поддержки, осуществлении государственных функций.
Система внешней обратной связи – система, позволяющая выявить отношение клиентов (пользователей) к предоставлению государственных услуг, [image: ]оказанию и взаимодействию с органами власти, в том числе с использованием цифровых сервисов.
Система внутренней обратной связи – система, позволяющая выявить отношение сотрудников к взаимодействию внутри Министерства в процессе профессиональной деятельности.
Система обратной связи – совокупность инструментов по получению отзывов от клиентов в процессе внедрения клиентоцентричного подхода в деятельность Министерства.
Система сбора и анализа обратной связи (далее - система обратной связи) - инструмент, направленный на оценку качества взаимодействия внешних и внутренних клиентов (далее - клиенты) с Министерством через сбор и анализ субъективных данных, полученных от клиентов;
3. Мониторинг и изучение отношений внешних и внутренних клиентов к деятельности Министерства ведется раздельно по каждой категории на основе информации, поступающей из источников, установленных пунктами  8, 9 настоящего Порядка.
[image: ]4. Системы внешней и внутренней обратной связи включают: прием (сбор), [image: ]агрегацию, обработку и анализ уполномоченными на то структурными подразделениями Министерства субъективных данных, полученных от внешних и внутренних клиентов в устной и письменной форме, при следующих формах взаимодействия:
предоставление государственных услуг; 
профилактика нарушений обязательных требований; 
рассмотрение обращений и запросов; 
обеспечение доступа к информации о деятельности Министерства; 
работа с внутренним клиентом в рамках процессов (групп процессов), связанных с осуществлением ими своей профессиональной деятельности.
5. Для получения репрезентативной и достоверной информации опросы внешних и внутренних клиентов проводятся с соблюдением принципов анонимности.
6. Собираемая в рамках систем внешней и внутренней обратной связи информация о деятельности Министерства носит внутриведомственный характер и не подлежит опубликованию.

Глава 2. Проведение сбора информации 
от внешних и внутренних клиентов

7. Источниками обратной связи являются данные информационных систем, интегрирующих информацию от внешних и внутренних клиентов о качестве услуг (сервисов), поступающие в Министерство обращения и жалобы, а также данные социологических исследований.
8. Сбор обратной связи от внешних клиентов осуществляется через:
электронную почту Министерства (minust@e-dag.ru); 
официальный сайт Министерства (https://minyust.e-dag.ru); 
социальные сети Министерства: «ВКонтакте» (https://vk.com/public216962432), «Телеграм» (https://t.me/minyustrd);
Единый портал государственных и муниципальных услуг; 
секретаря Министерства (+7 (8722) 63-12-66);
телефон доверия по вопросам противодействия коррупции в Министерстве (+7 (8722) 55-49-64); 
почтовую связь (367000, Республика Дагестан, г. Махачкала, ул. Дахадаева, д. 107); 
устную информацию, полученную при личном приеме в Министерстве.
9. Сбор информации от внутренних клиентов осуществляется через:
ящик для обращений, размещенный на входе в Министерство (367000, Республика Дагестан, г. Махачкала, ул. Дахадаева, д. 107); 
электронную почту (minust@e-dag.ru); 
телефона доверия по вопросам противодействия коррупции в Министерстве (+7 (8722) 55-49-64); 
при личном приеме руководством Министерства.
10. Социологические исследования осуществляются путем проведения офлайн- или онлайн-опросов, экспертных оценок, контент-анализа средств массовой информации и социальных сетей.
11. Сбор информации от внешних и внутренних клиентов проводится по следующим объективным метрикам:
количество обратившихся посредством всех средств связи с указанием доли в процентном соотношении по различным каналам; 
основные причины, побудившие к отклику; 
количество откликов по конкретной тематике; 
время ожидания ответа (время, прошедшее с момента регистрации обращения, жалобы до момента ответа заявителю); 
количество и доля удовлетворенных жалоб (количество жалоб с положительным результатом решения проблемы и доля от числа всех поступивших за конкретный период); 
количество и доля неудовлетворенных жалоб (количество жалоб, получивших отказ, и доля от числа всех поступивших за конкретный период).
12. Сбор информации по данным метрикам ведется на постоянной основе с проведением анализа полученных результатов не реже 1 раза в год.

Глава 3. Обработка и анализ поступившей информации

13. Обработка и анализ поступающей от внешних и внутренних клиентов информации о деятельности Министерства, а также учет и хранение информации, полученной по результатам сбора обратной связи, осуществляется структурным подразделением Министерства, проводившим ее сбор.
14. При проведении анализа удовлетворенности деятельностью Министерства внешними клиентами выявляются:
потребности целевой аудитории;
оценка клиентами мероприятий, направленных на целевую аудиторию, и отдельных параметров таких мероприятий (доступность, понятность и удобство, возможность записи па прием, информирование, оптимальность количества документов, оперативность получения результата и др.); 
предложения по развитию и совершенствованию деятельности Министерства; 
оценка эффективности деятельности Министерства, влияния результатов деятельности Министерства на улучшение качества жизни целевой аудитории.
При проведении анализа удовлетворенности внутренними клиентами оцениваются:
возможность профессионального развития и должностного роста; 
материально-техническое оснащение рабочего места; 
уровень автоматизации основной деятельности; 
регламентация профессиональной деятельности; 
взаимодействие с непосредственным руководителем; 
организация взаимодействия с другими структурными подразделениями Министерства, иными государственными органами и организациями; 
оперативность и качество рассмотрения заявлений кадровой службой; 
взаимоотношение между коллегами в коллективе.
15. По результатам анализа полученной от внешних и внутренних клиентов информации ответственными структурными подразделениями Министерства формируется «карта проблем» и определяется очередность проведения реинжиниринга соответствующих внешних и внутренних процессов.
17. Результаты анализа удовлетворенности внешними и внутренними клиентами деятельностью Министерства рассматриваются рабочей группой по вопросам внедрения принципов клиентоцентричности и используются для ее совершенствования в части повышения качества клиентского опыта, в том числе:
доработки процессов предоставления (исполнения) государственных услуг (функций); 
создания или доработки подсистем, сервисов и компонентов официального сайта, информационных систем Министерства; 
подготовки предложений об изменении нормативно-правового регулирования порядка предоставления (исполнения) государственных услуг (функций, процессов); 
принятия и изменения ведомственных актов Министерства.
18. Информация о работе с обращениями и запросами граждан, а также обобщенные данные обратной связи и принятые на их основе решения размещаются на официальном сайте Министерства не реже 1 раза в год.[image: ]
19. Сбор обратной связи проводится на постоянной основе. В случае выявления значительного числа негативной обратной связи ежеквартально проводится дополнительный сбор обратной связи.


Министр                                                                                           Х.Э.Пашабеков



















Приложение № 2

Утвержден
приказом Министерства юстиции
[bookmark: _GoBack]Республики Дагестан
от «____»_______2024 г. № ________



Состав
рабочей группы по вопросам внедрения принципов клиентоцентричности

	С.В. Караченцев                             
	руководитель рабочей группы – заместитель министра юстиции Министерства юстиции
 Республики Дагестан


	К.Ш. Расулов 
	заместитель руководителя рабочей группы – начальник управления государственной службы кадров и делопроизводства Министерства юстиции 
Республики Дагестан


	М.К. Джабраилова                       
	член комиссии - начальник управления записи актов гражданского состояния Министерства юстиции
 Республики Дагестан


	М.Г. Гимбатов
	член комиссии - начальник управления  по законодательству и нормотворческой деятельности Министерства юстиции 
Республики Дагестан


	Т.Ф.Кочеткова 
	член комиссии: начальник отдела  по делам архивов Министерства юстиции Республики Дагестан




















Приложение № 3

Утвержден
приказом Министерства юстиции
 Республики Дагестан
от «____»_______2024 г. № ________


Карта проблем Министерства юстиции Республики Дагестан

	№ п/п
	Выявленные проблемы/потенциальные потребности клиента
	Распространенность проблемы (низкая/средняя/высокая)  
	Приоритетность решения проблемы/удовлетворения потребности (низкая/средняя/высокая)  
	Необходимые 
к реализации мероприятия
	Ответственный
	Срок реализации

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
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