Отчет по результатам оценки удовлетворенности 
клиентов процессом предоставления муниципальных услуг, а также внутренними процессами в комитете по труду и социальному развитию администрации муниципального образования «Город Саратов»

Комитетом по труду и социальному развитию администрации муниципального образования «Город Саратов» (далее — Комитет) в соответствии с Порядком сбора и оценки обратной связи в администрации муниципального образования «Город Саратов», утвержденным распоряжением администрации муниципального образования «Город Саратов» от 25 августа 2025 года № 3950-р, организован сбор и анализ обратной связи с целью оценки удовлетворенности клиентов процессом предоставления муниципальных услуг, а также внутренними процессами в Комитете (далее – оценка удовлетворенности). 
В отчете представлены результаты сбора и анализа обратной связи, проводимой в III квартале 2026 года, в разрезе следующих направлений деятельности, процессов (групп процессов), осуществляемых в Комитете: 
	I. Оценка удовлетворенности внешних клиентов:
1) предоставление муниципальных услуг (сервисов);
2) обеспечение доступа к информации о деятельности.
	II. Оценка удовлетворенности внутренних клиентов:
1) кадровые процессы;
2) ведение бухгалтерского учета.

I. Оценка удовлетворенности внешних клиентов
1) Предоставление муниципальных услуг

Сбор и анализ данных проводился по следующим муниципальным услугам, предоставляемым Комитетом:
1. Оказание материальной помощи отдельным категориям граждан в муниципальном образовании «Город Саратов»;
2. Назначение ежемесячной доплаты к пенсии лицам, замещавшим должности муниципальной службы в муниципальном образовании «Город Саратов»;
3. Назначение пенсии за выслугу лет лицам, замещавшим должности муниципальной службы в муниципальном образовании «Город Саратов».

Оказание материальной помощи отдельным категориям граждан в муниципальном образовании «Город Саратов»
Оценка удовлетворенности клиентов по услуге проводилась посредством опросов. При их проведении применялись формы, аналогичные формам инструментариев для проведения оценки удовлетворенности внешних клиентов, утвержденные постановлением Правительства Саратовской области от 7 декабря 2023 года № 1134-П «Об утверждении порядка сбора и оценки обратной связи исполнительными органами Саратовской области». 
Формы опросов были предложены 18 гражданам, обратившимся за оказанием материальной помощи в Комитет. От всех получили обратную связь, из них:
- 44,4 % опрошенных – лица мужского пола, 55,6 % - лица женского пола;
- 5,6% опрошенных – в возрасте от 18-29 лет, 11,1 % опрошенных – в возрасте от 30-44 лет, 44,4 % – в возрасте 45-60 лет, 38,9 % – в возрасте 61 год и старше;
- 27,8 % опрошенных имеют высшее образование, 11,1 % – незаконченное высшее, 27,8 % – среднее специальное, 22,2 % – среднее общее образование, 11,1 % – неполное среднее образование и ниже.
Удовлетворенность респондентов можно оценить как высокую в связи с тем, что:
- 100 % респондентов удовлетворены полнотой (достаточностью) информирования о порядке предоставления услуги;
- 83,3 % респондентов удовлетворены сроками оказания услуги, а 16,7 % респондентов затрудняются ответить;
- уровень удовлетворенности предоставления услуги Комитетом в баллах (от 1 до 5, где оценка 1 означает, что респондент полностью не удовлетворен, оценка 5 означает, что респондент полностью удовлетворен): оценку в 4 и в 5 баллов выбрали 18 респондентов (100 % опрошенных);
- у 83,3 % респондентов изменилось отношение к администрации муниципального образования «Город Саратов» в лучшую сторону после получения муниципальной услуги.
Анализ удовлетворенности отдельными процессами показал, что большинство респондентов удовлетворено процессами (отдельными этапами) предоставления муниципальной услуги (таблица № 1).

Таблица № 1 – Оценка удовлетворенности респондентов процессами получения муниципальной услуги: причины неудовлетворенности

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

	1
	2
	3

	Понятность и удобство подачи заявления 
	100 %
	Не указаны

	Оптимальность количества необходимых к представлению документов
	83,3 %
	Не указаны

	Оперативность получения результата 
	83,3 % 
	Не указаны





Результаты проведенного анализа позволяют утверждать об отсутствии «проблем» у граждан при оформлении муниципальной услуги «Оказание материальной помощи отдельным категориям граждан в муниципальном образовании «Город Саратов».

[bookmark: _Hlk209447890]Назначение ежемесячной доплаты к пенсии лицам, замещавшим должности муниципальной службы в муниципальном образовании «Город Саратов»
Оценка удовлетворенности клиентов по услуге проводилась посредством опросов. При их проведении применялись формы, аналогичные формам инструментариев для проведения оценки удовлетворенности внешних клиентов, утвержденные постановлением Правительства Саратовской области от 7 декабря 2023 года № 1134-П «Об утверждении порядка сбора и оценки обратной связи исполнительными органами Саратовской области». 
Формы опросов были предложены 4 гражданам, обратившимся в Комитет за назначением ежемесячной доплаты к пенсии лицам, замещавшим должности муниципальной службы в муниципальном образовании «Город Саратов». От всех получили обратную связь, из них:
- 25 % опрошенных – лица мужского пола, 75 % - лица женского пола;
- 75 % – в возрасте 45-60 лет, 25 % - в возрасте 61 год и старше;
- 100 % опрошенных имеют высшее образование.
Удовлетворенность респондентов можно оценить как высокую в связи с тем, что:
-100 % респондентов удовлетворены полнотой (достаточностью) информирования о порядке предоставления услуги;
-100 % респондентов удовлетворены сроками оказания услуги;
- уровень удовлетворенности предоставления услуги Комитетом в баллах (от 1 до 5, где оценка 1 означает, что респондент полностью не удовлетворен, оценка 5 означает, что респондент полностью удовлетворен): оценку в 5 баллов выбрали 4 респондентов (100 % опрошенных);
- у 100 % респондентов изменилось отношение к администрации муниципального образования «Город Саратов» в лучшую сторону после получения муниципальной услуги.
Анализ удовлетворенности отдельными процессами показал, что респонденты удовлетворены процессами (отдельными этапами) предоставления муниципальной услуги (таблица № 2).

Таблица № 2 – Оценка удовлетворенности респондентов процессами получения муниципальной услуги: причины неудовлетворенности

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

	1
	2
	3

	1
	2
	3

	Понятность и удобство подачи заявления 
	100 %
	Не указаны

	Оптимальность количества необходимых к представлению документов
	100 %
	Не указаны

	Оперативность получения результата 
	100% 
	Не указаны



Результаты проведенного анализа позволяют утверждать об отсутствии «проблем» у граждан при оформлении муниципальной услуги «Назначение ежемесячной доплаты к пенсии лицам, замещавшим должности муниципальной службы в муниципальном образовании «Город Саратов».

Назначение пенсии за выслугу лет лицам, замещавшим должности муниципальной службы в муниципальном образовании «Город Саратов»
Оценка удовлетворенности клиентов по услуге проводилась посредством опросов. При их проведении применялись формы, аналогичные формам инструментариев для проведения оценки удовлетворенности внешних клиентов, утвержденные постановлением Правительства Саратовской области от 7 декабря 2023 года № 1134-П «Об утверждении порядка сбора и оценки обратной связи исполнительными органами Саратовской области». 
Формы опросов были предложены 4 гражданам, обратившимся в Комитет за назначением пенсии за выслугу лет лицам, замещавшим должности муниципальной службы в муниципальном образовании «Город Саратов». От всех получили обратную связь, из них:
- 25 % - лица мужского пола, 75 % опрошенных – лица женского пола;
- 75 % – в возрасте 45-60 лет, 25 % - в возрасте 61 год и старше;
- 100 % опрошенных имеют высшее образование.
Удовлетворенность респондентов можно оценить как высокую в связи с тем, что:
-100 % респондентов удовлетворены полнотой (достаточностью) информирования о порядке предоставления услуги;
-100 % респондентов удовлетворены сроками оказания услуги;
- уровень удовлетворенности предоставления услуги Комитетом в баллах (от 1 до 5, где оценка 1 означает, что респондент полностью не удовлетворен, оценка 5 означает, что респондент полностью удовлетворен): оценку в 5 баллов выбрали 4 респондента (100 % опрошенных);
- у 100 % респондентов изменилось отношение к администрации муниципального образования «Город Саратов» в лучшую сторону после получения муниципальной услуги.
Анализ удовлетворенности отдельными процессами показал, что респонденты удовлетворены процессами (отдельными этапами) предоставления муниципальной услуги (таблица № 3).

Таблица № 3 – Оценка удовлетворенности респондентов процессами получения муниципальной услуги: причины неудовлетворенности

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

	1
	2
	3

	Понятность и удобство подачи заявления 
	100 %
	Не указаны

	Оптимальность количества необходимых к представлению документов
	100 %
	Не указаны

	Оперативность получения результата 
	100% 
	Не указаны



Результаты проведенного анализа позволяют утверждать об отсутствии «проблем» у граждан при оформлении муниципальной услуги «Назначение пенсии за выслугу лет лицам, замещавшим должности муниципальной службы в муниципальном образовании «Город Саратов».

2) Обеспечение доступа к информации о деятельности

Оценка удовлетворенности клиентов проводилась посредством опросов. При их проведении применялись формы, аналогичные формам инструментариев для проведения оценки удовлетворенности внешних клиентов, утвержденные постановлением Правительства Саратовской области от 7 декабря 2023 года № 1134-П «Об утверждении порядка сбора и оценки обратной связи исполнительными органами Саратовской области». 
Формы опросов были предложены 22 гражданам. От всех получили обратную связь, из них:
- 59 % опрошенных – лица женского пола, 41 % - лица мужского пола;
- 4,5 % опрошенных – в возрасте от 18-29 лет, 9,1 % опрошенных – в возрасте от 30-44 лет, 50 % – в возрасте 45-60 лет, 36,4 % – в возрасте 61 год и старше;
- 40,9 % опрошенных имеют высшее образование, 9,1 % незаконченное высшее; 22,7 % – среднее специальное, 18,2 % среднее общее образование; 9,1 % – неполное среднее образование и ниже.
- Более половины респондентов пользуются официальным сайтом Комитета - позволяет утверждать, что сайт выполняет свою функцию и остаётся ключевым каналом взаимодействия. Удовлетворенность респондентов можно оценить как высокую в связи с тем, что:
- респонденты отмечают, что им удается найти необходимую информацию на официальном сайте Комитета (trudsaratov.ru), странице ведомства в социальной сети «Вконтакте» https://vk.com/upravleniepotrudy, Телеграм@komitetsar, Макс https://max.ru/id6450037940_gos, Одноклассники https://ok.ru/group/59616603734252;
- 72,7 % респондентов отмечают, что необходимую информацию было легко найти.
Анализ удовлетворенности показал, что респонденты удовлетворены доступностью, составом и качеством информации в целом о деятельности Комитета.

II. Оценка удовлетворенности внутренних клиентов

1) Оценка удовлетворенности внутренних клиентов при взаимодействии с отделом правовой и кадровой работы
Оценка удовлетворенности внутренних клиентов проводилась посредством опроса на бумажных носителях.
	Было опрошено 5 человек, из них: 
	- 0 % - лица мужского пола, 100 % - лица женского пола;
	- 80 % со стажем работы в комитете 5 лет и более, 0 % - 3-4 года, 
0 % - 1-2 года, 20 % - менее 1 года;
	- со стажем работы на муниципальной (государственной службе) 5 лет и более - 80 %, 3-4 года - 20 %, 1-2 года - 0 %, менее 1 года - 60 %;
	- в возрасте 45-60 лет – 60 %, 30-44 лет – 40 %, 18-29 лет - 0 %, 61 год и старше – 0 %.
	С образованием высшее – 100%, незаконченное высшее – 0 %, среднее специальное – 0 %, среднее общее – 0 %. 
	Удовлетворенность респондентов можно оценить как высокую в связи с тем, что:
	- 100 % респондентов удовлетворены работой в комитете, 0 % затрудняются ответить, так как только поступили на работу;
	- в рамках взаимодействия по кадровым вопросам 100 % респондентов удовлетворены тем, как построена работа с кадрами в комитете, 0 % затрудняются ответить, так как только поступили на работу;
	- 80 % респондентов удовлетворены регламентацией своей профессиональной деятельности по кадровым вопросам в комитете (в частности понятностью, удобством использования, актуальностью должностных инструкций, локальных правовых актов комитета и методических материалов), 20 % затрудняются ответить, так как только поступили на работу.
	Анализ удовлетворенности отдельными процессами показал, что большинство респондентов удовлетворено процессами (отдельными этапами) взаимодействия с внутренними клиентами комитета.
Удовлетворены взаимодействием по кадровым вопросам, в том числе:
- 100 % - удовлетворены организацией работы в части поступления на муниципальную службу (приема на работу);
- 80 % - удовлетворены организацией работы по проведению аттестации муниципальных служащих, 20 % аттестацию не проходили, так как работают менее 1 года;
- 100 % удовлетворены организацией работы в части предоставления отпуска;
- 80 % - удовлетворены организацией работы в части перевода на иную должность (другую работу) или перемещения, 20 % затрудняются ответить, так как работают менее 1 года;
- 80 % - удовлетворены в части организации работы при предотвращении конфликта интересов, в том числе проведением разъяснительной работы, 20 % затрудняются ответить, так как работают менее 1 года;
- 80 % - удовлетворены организацией работы по предоставлению сведений о доходах, расходах, об имуществе и обязательствах имущественного характера (остальные 20 % - сведения не представляют, так как не требуется в соответствии с действующими нормативными правовыми актами).
- 80 % - удовлетворены в части проведения разъяснительной работы по вопросам привлечения к дисциплинарной ответственности, 20 % работают менее года, поэтому затрудняются ответить;
- 100 % - затрудняются ответить по вопросу удовлетворения организацией работы по прекращению трудового договора, так как трудовые отношения в настоящий момент не прекращаются;
- 80 % - удовлетворены в части организации работы по учету рабочего времени (ведение табеля учета рабочего времени), 20 % затрудняются ответить, так как работают менее года;
- 80 % - удовлетворены организацией работы в части мотивации и обучения работников (составление программ обучения, направление сотрудников на повышение квалификации), 20 % работают менее года, поэтому затрудняются ответить;
- 80 % - удовлетворены в части в части проведения разъяснительной работы по вопросам по контролю за соблюдением трудовой дисциплины (фиксирование фактов нарушения, затребование объяснений сотрудников, издание приказов о привлечении к дисциплинарной ответственности), 20 % работают менее года, поэтому затрудняются ответить;
- 100 % - удовлетворены в части организации работы с персоналом (выдача справок, выписок из личных документов);
- 100 % - удовлетворены в части организации работы с персональными данными сотрудников, защиты личной информации.
Причины неудовлетворения респондентов, проблемы отсутствуют.

2) Оценка удовлетворенности внутренних клиентов
процессом организации и ведения бухгалтерского учета и финансово-экономической деятельности
Оценка удовлетворенности внутренних клиентов проводилась посредством опроса-анкеты внутренних клиентов. Удовлетворенность респондентов можно оценить как высокую в связи с тем, что:
- в рамках взаимодействия по вопросам ведения бухгалтерского учета
100,0 % респондентов удовлетворены взаимодействием со специалистами подразделения комитета по труду и социальному развитию администрации муниципального образования «Город Саратов», осуществляющего бухгалтерский учет и финансово-экономическую деятельность.
Анализ удовлетворенности отдельными процессами показал, что респонденты удовлетворены процессами (отдельными этапами) взаимодействия с внутренними клиентами Комитета (таблица 1).

Таблица № 1. Оценка удовлетворенности респондентов отдельными процессами.
	Наименование услуги, функции,               сервиса
	Уровень удовлетворенности
(%)
	Причины неудовлетворенности процессом, указанные респондентами


	Удовлетворенность работой подразделения, осуществляющего бухгалтерский учет, при выполнении функции
	Работа с персоналом (выдача справок и др.)
	100,0
	

	
	Организация предоставления налогового вычета на ребенка
	100,0
	

	
	Организация и выплата заработной платы
	100,0
	

	
	Оплата отпусков
	100,0
	

	
	Оплата командировочных расходов
	100,0
	

	
	Взаимодействие со структурными подразделениями
	100,0
	

	
	Профессионализм
	100,0
	

	
	Предоставление консультаций в рамках компетенции отдела
	100,0
	


	
