Приложение
к письму комитета ветеринарии Нижегородской области

Аналитический отчет
[bookmark: _Hlk216272473]по результатам оценки удовлетворенности клиентов комитета ветеринарии Нижегородской области (далее – комитет) процессами предоставления государственной услуги,
рассмотрения обращений и запросов, осуществления внутриведомственного
взаимодействия, информационно – технического обеспечения, административно – хозяйственной деятельности
в 2025 году

Комитетом в соответствии с Порядком сбора и анализа обратной связи в комитете ветеринарии Нижегородской области, утвержденным приказом комитета ветеринарии Нижегородской области от 27.04.2024 № 213, организован регулярный сбор и анализ обратной связи с целью оценки удовлетворенности клиентов процессами предоставления комитетом ветеринарии Нижегородской области (далее – комитет) государственной услуги по регистрации специалистов в области ветеринарии, не являющихся уполномоченными лицами органов и организаций, входящих в систему Государственной ветеринарной службы Российской Федерации, занимающихся предпринимательской деятельностью в области ветеринарии на территории Нижегородской области (далее – государственная услуга), рассмотрения комитетом обращений и запросов, осуществления внутриведомственного взаимодействия, информационно – технического обеспечения, административно – хозяйственной деятельности (далее – оценка удовлетворенности).
Аналитический отчет  по результатам оценки удовлетворенности клиентов комитета процессами предоставления государственной услуги, рассмотрения обращений и запросов, осуществления внутриведомственного
взаимодействия, информационно – технического обеспечения, административно – хозяйственной деятельности (далее – Отчет) подготовлен по результатам реализации пунктов 2.1.1, 2.1.4, 2.1.7, 2.2.1, 2.3.1 Плана мероприятий («дорожной карты») комитета по повышению уровня внедрения (зрелости) клиентоцентричности  в Нижегородской области, утвержденного приказом комитета ветеринарии Нижегородской области от 22.07.2025 № 327;
В Отчете представлены результаты сбора и анализа обратной связи по состоянию на 11.12.2025 в разрезе следующих направлений деятельности, осуществлемых в комитете:
- предоставление государственной услуги; 
- рассмотрение обращений и запросов;
- внутриведомственное взаимодействие, информационно – техническое обеспечение, административно – хозяйственная деятельность

I. Предоставление государственной услуги

Сбор и анализ данных проводился по предоставляемой комитетом государственной услуге .
За истекший период 2025 года  2020 году государственная услуга была предоставлена 9 получателям услуги.
1. Способы сбора данных и описание респондентов

Оценка удовлетворенности клиентов предоставлением государственной услуги проводилась посредством офлайн и онлайн – опроса клиентов.
Офлайн – опрос проводился путем заполнения получателями услуги формы анкете на бумажном носителе.
 Онлай - опрос проводился путем заполнения получателями услуги формы анкеты, ссылка на которую размещена:
на официальном сайте комитета в информационно – телекоммуникационной сети «Интернет»: https://vetnadzor.nobl.ru/vote/576/;
на официальной странице комитета в социальной сети «Вконтакте»: 
- https://vk.com/wall-210999033_4899;
на официальной странице комитета в социальной сети «Одноклассники»/; 
в Телеграмм – канале комитета: https://t.me/komvetno52/2587.
на информационном стенде в месте расположения комитета. 
Комитетом получено 8 заполненных анкет, из которых 6 анкет были заполнены индивидуальными предпринимателями, 2 анкеты – представителями индивидуальных предпринимателей.

2. Удовлетворенность клиентов предоставлением государственной услуги

Удовлетворенность клиентов предоставлением государственной можно в целом оценить как достаточную в связи с тем, что:
 1. У 83,3% получателей услуги не возникло трудностей при получении государственной услуги выбранным способом.
2. Количество  взаимодействий с должностными лицами комитета по вопросам предоставления государственной услуги не превышало 2 взаимодействий, что соответствует показателю доступности государственной услуги, установленному подпунктом 3 пункта 2.20 Административного регламента предоставления государственной услуги, утвержденного приказом комитета государственного ветеринарного надзора Нижегородской области от 30 марта 2012 г. № 81 (далее – Административный регламент).
3. 100% респондентов удовлетворены полнотой информации по вопросам предоставления государственной услуги в используемом источнике информации (83,33% использовали для получения информации о государственной услуге официальный сайт комитета, 33,33% консультирование в виде устного ответа должностного лица комитета, 16,67% - информационные стенды комитета, 16,67% - иные источники информации).
4. 100% респондентов удовлетворены корректностью и внимательностью должностных лиц комитета при предоставлении государственной услуги
5. 100% респондентов удовлетворены условиями приема получателей государственной услуги по месту расположения комитета
6 Случаев обжалования решений, действий (бездействия) комитета, должностных лиц комитета, связанных с предоставлением государственной услуги, не было.
В то же время результаты проведенного анализа позволяют сформулировать следующие «боли» клиентов:
1) 16,67 % респондентов не удовлетворены установленным Административным регламентом сроком предоставления государственной услуги и хотели бы, чтобы он был сокращен;
2) 33,33 % респондентов не получали отдельные сведения (статусы) о ходе предоставления государственной услуги в личном кабинете на Едином портале государственных и муниципальных услуг (функций) («Заявление (запрос) зарегистрировано», «Услуга предоставлена» (если услуга предоставлена);
 3) 16,67 % респондентов отметили нарушение срока предоставления государственной услуги;
            4) 33,33 % респондентов ожидали приема должностного лица комитета по вопросам предоставления государственной услуги более 15 минут.
3.	Выводы, рекомендации, результаты

 Проведенный анализ полученной обратной связи позволяет оценить удовлетворенность клиентов предоставлением государственной услуги в целом как высокую в связи с тем, что:
-	отказа в предоставлении государственной услуги не было.
-	сроки предоставления государственной услуги не нарушались.
-	обжалования	решений,	действий	(бездействия) комитета, должностных лиц комитета, связанных с предоставлением государственной услуги, не было.
В то же время проведенный анализ позволил рекомендовать следующие мероприятия по реинжинирингу процесса предоставления государственной услуги:
    1. Обеспечить направление всем клиентам всех сведений (статусов) о ходе предоставления государственной услуги в личный кабинет на Едином портале государственных и муниципальных услуг (функций) (в случае наличия личного кабинета).
    2. Внести в административный регламент предоставления государственной услуги изменения в части сокращения срока предоставления государственной услуги.
    3. Обеспечить надлежащий контроль за предоставлением государственной услуги в установленные Административным регламентом сроки.
    4. Обеспечить сокращение срока ожидания приема должностного лица комитета по вопросам предоставления государственной услуги до 15 минут и менее.
По результатам анализа обратной связи составлена «карта болей», приказом комитета от 05.08.2025 № 349 утвержден План мероприятий по ренжинирингу процессов предоставления государственной услуги (прилагаются), приказом комитета проведен реинжинирин процессов предоставления государственной услуги (информация прилагается). 

II. Рассмотрение обращений и запросов

Сбор и анализ данных проводился с целью выявления степени удовлетворенности внешних клиентов процессом рассмотрения обращений и запросов в комитете.
В опросе приняли участие 5 человек.

 1.	Способы сбора данных и описание респондентов

          Оценка удовлетворенности внешних клиентов рассмотрением обращений и запросов проводилась посредством онлайн – опроса внешних клиентов по форме анкеты, ссылка на которую размещена:
на официальном сайте комитета в информационно – телекоммуникационной сети «Интернет»: https://vetnadzor.nobl.ru/vote/576/;
на официальной странице комитета в социальной сети «Вконтакте»: 
- https://vk.com/wall-210999033_4899;
на официальной странице комитета в социальной сети «Одноклассники»/; 
в Телеграмм – канале комитета: https://t.me/komvetno52/2587;
          на информационном стенде в месте расположения комитета.    
          В опросе приняли участие внешние клиенты, использовавшие различные каналы взаимодействия с комитетом для направления обращений и запрсов:
          40% опрошенных клиентов направили обращение в комитет через официальный сайт комитета;
          20% - на адрес электронной почты комитета;
          20% - через ЕПГУ;
          20% -подали обращение на личном приеме граждан в комитете. 

[bookmark: _Hlk216341569]2. Удовлетворенность клиентов предоставлением обращений и запросов

По результатам опроса удовлетворенность опрошенных клиентов процессом рассмотрения обращений и запросов в комитете можно оценить как очень высокую:
           100%  респондентов удовлетворено способом подачи обращения;
           100% - общением с сотрудниками комитета в процессе рассмотрения обращения; 
           100% - формой изложения информации в ответе на обращение;
           100% - полнотой ответа на обращение. 
           По результатам проведенного анализа «болей» клиентов не выявлено.
           При проведении анкетирования респонденты предложений и замечаний не высказали, карта «болей» не формировалась.

        3. Выводы, рекомендации, результаты

           Таким образом, проведенный анализ позволяет утверждать, что мероприятия по реинжинирингу данного процесса не требуются.
           Вместе с тем, с целью совершенствования процесса рассмотрения обращений и запросов приказом комитета от 05.11.2025 № 494 внесены изменения в Правила взаимодействия с клиентами комитета ветеринарии Нижегородской области (далее Правила), утвержденные приказом комитета ветеринарии Нижегородской области от 26.09.2024 № 475, в части дополнения Правил положением о подготовке ответа на сообщение клиента в приоритетном порядке с учетом жизненной ситуации ситуации клиента, а также рекомендуемым алгоритмом общения с клиентами, использующими нецензурные или оскорбительные выражения.   

III. Внутриведомственное взаимодействие, информационно – техническое обеспечение, административно – хозяйственная деятельность

          Сбор и анализ обратной связи проводился с целью изучения уровня удовлетворенности сотрудников комитета условиями работы в комитете (информационно – техническим и материально - техническим обеспечением), а также процесом внутриведомственного служебного взаимодействия.

1.	Способы сбора данных и описание респондентов

              Опрос проводился с соблюдением максимально возможного уровня анонимности с использованием сервиса Yandex Формы.
	  Ссылка на опрос размещена в Базе знаний управленческих и рабочих задач комитета: https://forms.yandex.ru/u/665860b73e9d080014f792a9/.
             В опросе приняли участие 24 сотрудника комитета.
 
2. Удовлетворенность клиентов условиями работы в комитете (информационно – техническим и материально - техническим обеспечением), а также процесом внутриведомственного служебного (трудового) взаимодействия.

          Анализ результатов опроса показал, что удовлетворенность сотрудников условиями работы в комитете, а также внутриведомственным служебным взаимодействием можно оценивать, как высокую поскольку:
        100% опрошенных сотрудников удовлетворены служебным взаимодействием по вопросам служебной (трудовой) деятельности с коллегами, работающими в комитете;
        95,24% - организацией процесса служебной (трудовой) деятельности;
        95,24% - оснащением рабочего места - доступом в информационно – телекоммуникационную сеть «Интернет»;
        90,48% - полнотой информирования по вопросам служебной деятельности;
        90,48% - оснащением рабочего места - системой электронного документооборота (СЭДО); 
        85,74% - материально – техническим обеспечением рабочего места (кабинетом, мебелью, санитарными помещениями, компьютером, принтером, копировальной техникой, средствами связи, бумагой, канцтоварами);
        80,95% - возможностями профессионального развития;
        80,95% - оснащением рабочего места - правовой информационной системой; 
        80,95% - оснащением рабочего места - корпоративной электронной почтой; 
        76,19% - обслуживанием технических средств и сопровождением программного обеспечения; 
        66,67% - оснащением рабочего места - антивирусной программой. 
        В то же время по  результатам опроса выявлены отдельные «боли» сотрудников.
           Отдельными сотрудниками отмечались: 
           -  устаревшая техника, которой оснащены рабочие места; 
           - отсутствие антивирусной программы на рабочем персональном компьютере;
           - отсутствие в штате комитета технического специалиста (программиста, системного администратора), что негативно сказывается на качестве обслуживания технических средств и сопровождения программного обеспечения;
         - ограниченные возможности для бесплатного обучения за счет бюджетных средств сотрудников, не являющихся государственными гражданскими служащими;
          - необходимость увеличения количества мероприятий по обучению в рамках профессии (направления деятельности в комитете). 

3. Выводы, рекомендации, результаты

         Проведенный анализ полученной обратной связи позволил рекомендовать следующие мероприятия по реинжинирингу процесса внутриведомственного взаимодействия, осуществления информационно – технического обеспечения, административно – хозяйственной деятельности в рамках компетенции и  и объемов финансирования деятельности комитета:
            1.  Оснащение антивирусной программой рабочих компьютеров сотрудников (при ее отсутствии).
            2. Планирование мероприятий по профессиональному развитию сотрудников на очередной год с учетом пожеланий сотрудников.
По результатам анализа обратной связи составлена «карта болей», утвержден приказом комитета от 05.08.2025 № 349 План мероприятий по ренжинирингу процессов внутриведомственного взаимодействия, осуществления информационно – технического обеспечения, административно – хозяйственной деятельности в комитете (прилагаются), проведен реинжинирин процессов предоставления указанных процессов (информация прилагается). 

Приложение:

         1. Карта «болей», сформированная по результатам сбора и анализа обратной связи от внешних клиентов комитета ветеринарии Нижегородской области в отношении предоставления им государственной услуги «Регистрация специалистов в области ветеринарии, не являющихся уполномоченными лицами органов и организаций, входящих в систему Государственной ветеринарной службы Российской Федерации, занимающихся предпринимательской деятельностью в области ветеринарии на территории Нижегородской области».
2. Карта «болей», сформированная по результатам сбора и анализа обратной связи от внутренних клиентов комитета ветеринарии Нижегородской области в отношении процессов внутриведомственного взаимодействия, осуществления информационно – технического обеспечения, административно – хозяйственной деятельности.
3. Формы инструментариев (анкет) для сбора обратной связи от внешних и внутренних клиентов. 
          

































