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[bookmark: _Toc204793349]Введение

Департаментом финансов Брянской области в соответствии с Правилами проведения мониторинга качества предоставления и сбора обратной связи в отношении государственных услуг и сервисов в рамках оценки уровня их соответствия принципам и стандартам клиентоцентричности, утвержденными Приказом Аналитического центра при Правительстве РФ от 27.03.2024 № 01-06/2703-0001 организован регулярный сбор и анализ обратной связи с целью оценки удовлетворенности клиентов департамента финансов Брянской области. 
Отчет о результатах оценки удовлетворенности клиентов, включающий формирование «карты болей» (далее – Отчет), подготовлен в рамках реализации пунктов 2.1.1. и 2.2.1. Плана мероприятий департамента финансов Брянской области по внедрению Стандартов клиентоцентричности, одобренного протоколом заседания рабочей группы департамента финансов Брянской области по вопросам внедрения принципов клиентоцентричности от 19 июня 2025 года. 
В Отчете представлены результаты сбора и анализа обратной связи по состоянию на 1 июля 2025 года в разрезе следующих направлений деятельности, процессов (групп процессов), осуществляемых в органе власти (далее – объекты сбора и анализа обратной связи): 
I. Оценка удовлетворенности внешних клиентов:
1) рассмотрение обращений и запросов;
2) обеспечение доступа к информации о деятельности.
II. Оценка удовлетворенности внутренних клиентов:
1) внутри- и межведомственное взаимодействие, кадровые и иные процессы (отдельные аспекты деятельности, согласно утвержденному Перечню процессов департамента); 
2) процессы нормотворчества и оформления, исполнения договоров;
3) рассмотрение обращений и выполнение запросов.
Основные результаты проведенной оценки приведены  в Приложении №1 к Отчету.


[bookmark: _Toc204793350]I. Оценка удовлетворенности внешних клиентов

1.1. [bookmark: _Toc167891849][bookmark: _Toc204793351] Рассмотрение обращений и запросов

1.1.1. [bookmark: _Toc204793352]Способы сбора данных и описание респондентов

Оценка удовлетворенности клиентов по рассмотрению обращений и запросов проводилась посредством онлайн-опроса клиентов по согласованным с Аналитическим центром при Правительстве Российской Федерации формам инструментариев (анкетам), которые размещены на официальном сайте департамента https://www.bryanskoblfin.ru/Show/Category/?ItemId=26, странице департамента в социальной сети https://vk.com/wall-122364041_178, телеграм-канале департамента https://t.me/depfin32/351, а также были адресно разосланы приглашения принять участие в опросе организациям и физическим лицам, обращавшимся в департамент в период с 1 января 2023 года по 20 мая 2025 года с обращениями и запросами, всего 56 адресатам.
Прямая ссылка на анкету: https://pos.gosuslugi.ru/lkp/polls/519845/?utm_source=widget&utm_medium=regional&utm_campaign=bryanskoblfin.ru&utm_content=15&utm_term=5210_1023202746577_3234012310_32570100
Другими способами, кроме онлайн-опроса, сбор не осуществлялся. 
В опросе приняли участие 124 респондента. 10 респондентов, или 8,1%, ответили, что им приходилось обращаться в департамент финансов Брянской области с какими-либо предложениями, заявлениями, жалобами, запросами в период с 1 января 2023 года по 20 мая 2025 года.
Все 10 респондентов – из Брянской области.
1.1.2. [bookmark: _Toc204793353]Оценка удовлетворенности 
В опросе приняли участие 124 респондента, из которых скорее удовлетворены взаимодействием с государством (предоставлением государственных услуг, сервисов и осуществлением государственных функций) в целом 62,1% (77) респондентов, скорее не удовлетворены 10,5% (13) респондентов,  затруднились ответить на вопрос 27,4% (34) респондентов. 
В целом процессом рассмотрения обращений (запросов) в департаменте финансов Брянской области удовлетворены 80 процентов респондентов
Данные по отдельным аспектам рассмотрения обращений и запросов в департаменте представлены в Таблице 1.
[bookmark: 7]Таблица 1. Оценка удовлетворенности респондентов процессами рассмотрения обращений и запросов в департаменте финансов Брянской области
	Процессы (этапы)

	Уровень удовлетворенности (%)
	Причины неудовлетворенности процессом,  указанные респондентом

	Удовлетворенность в целом процессами рассмотрения обращений (запросов) в департамент финансов Брянской области
	84,0
	

	Легкость подачи обращений (запросов)
	90,0
	


	Качество ответов на обращения (запросы) 

	68,0
	

	Понятность и удобство подачи обращений (запросов)

	56,0
	На официальном сайте отсутствует порядок подачи обращений (запросов)


	Срок рассмотрения обращений (запросов)

	34,7


	

	Информирование о статусе рассмотрения обращений (запросов)
	10,0
	Отсутствие информирования о статусе рассмотрения обращений (запросов)


	Понятность и доступность ответов на обращения (запросы)
	
76,5
	

	Простота и открытость коммуникации в процессе рассмотрения обращений (запросов)
	52,7
	




Респондентам был задан открытый вопрос: «Что необходимо изменить при рассмотрении предложений, заявлений, жалоб, запросов? Выскажите свои предложения».
30 процентов респондентов внесли предложение об автоинформировании о статусе рассмотрения обращений (запросов) в департаменте.
60 процентов респондентов внесли предложения об информировании о статусе рассмотрения обращения; о возможности подачи обращений через сайт департамента с аутентификацией; об аутентификации через ЕСИА при подаче обращений непосредственно на сайте департамента финансов;
40 процентов респондентов внесли предложение о размещении на официальном сайте департамента порядка рассмотрения обращений (запросов) в департаменте финансов Брянской области.
[bookmark: 8]Полностью результаты анализа по всем вопросам анкеты приведены в Приложении №2 к отчету.
1.1.3. [bookmark: _Toc204793354]Выводы, карта «болей» клиентов, рекомендации
По итогам проведенного анализа сформулированы следующие выводы.
За период с 1 января 2023 года по 20 мая 2025 в департамент финансов поступило 68 обращений (запросов), в том числе: 
48 обращений (запросов) переадресовано из администрации Губернатора Брянской области и Правительства Брянской области, которые, в свою очередь: поступали в  администрацию Губернатора Брянской области и Правительства Брянской области напрямую, были переадресованы из федеральных органов государственной власти. При этом по 11 обращениям департамент с заявителями не взаимодействовал, а направлял в администрацию Губернатора Брянской области и Правительства Брянской области запрашиваемую информацию; 
20 обращений (запросов) – непосредственно в адрес департамента (8 обращений в электронной форме через официальный сайт департамента финансов Брянской области или по электронной почте; 1 обращение в электронной форме через портал Госуслуги (gosuslugi.ru) ПОС (портал обратной связи);  1 обращение в электронной форме через социальные сети; 10 письменных обращений в департамент финансов Брянской области на бумажном носителе.
С учетом изложенного, процессы реинжинирингу работы с обращениями (запросами) должны быть синхронизированы по содержанию и графику на всех уровнях публичной власти. В идеале видится создание единого централизованного национального сервиса по обращениям (запросам), построенного на принципах и стандартах «Государство для людей»[footnoteRef:1]. [1:  Как пример: в Общероссийском Народном Фронте создана система обработки сообщений и обращений граждан «ОНФ. Помощь» с выходом на органы исполнительной власти и органы местного самоуправления, в которой обрабатываются, в том числе,  все обращения, поступившие на «прямую линию»  с Президентом РФ В.В. Путиным.] 

 «Карта болей»  департамента финансов Брянской области по работе с обращениями и запросами представлена в Приложении №1 к Отчету.
1.2. [bookmark: _Toc204793355] Обеспечение доступа к информации о деятельности
1.2.1. [bookmark: _Toc204793356]Способы сбора данных и описание респондентов
Оценка удовлетворенности клиентов в отношении доступности, состава и качества информации о деятельности департамента финансов Брянской области проводилась посредством онлайн-опроса клиентов по согласованным с Аналитическим центром при Правительстве Российской Федерации формам инструментариев (анкетам), которые размещены на официальном сайте департамента  https://www.bryanskoblfin.ru/Show/Content/4036?ParentItemId=26, странице социальной сети департамента https://vk.com/depfin32?w=wall776227171_84,  телеграм-канале https://t.me/depfin32/366.
Прямая ссылка на анкету: https://pos.gosuslugi.ru/lkp/polls/462090/?utm_source=widget&utm_medium=regional&utm_campaign=bryanskoblfin.ru&utm_content=15&utm_term=5210_1023202746577_3234012310_325701001
 Другими способами, кроме онлайн-опроса, сбор не осуществлялся. 
В опросе приняли участие 26 респондентов: 25 респондентов  из Брянской области, 1 респондент из города Москва.
1.2.2. [bookmark: _Toc204793357]Оценка удовлетворенности 
В опросе приняли участие 26 респондентов, из которых скорее удовлетворены взаимодействием с государством (предоставлением государственных услуг, сервисов и осуществлением государственных функций) в целом 92,3% (24) респондентов, скорее не удовлетворены 3,8% (1) респондентов,  затруднились ответить на вопрос 3,8% (1) респондентов. 
Доступностью, составом и качеством информации в целом о деятельности департамента финансов Брянской области удовлетворены 90 процентов респондентов.
Данные по отдельным аспектам доступности, состава и качества информации о деятельности департамента финансов Брянской области представлены в Таблице 2.
Таблица 2. Оценка удовлетворенности респондентов доступности, состава и качества информации о деятельности департамента финансов Брянской области
	Процессы (этапы)

	Уровень удовлетворенности (%)
	Причины неудовлетворенности процессом,  указанные респондентом

	Удовлетворенность в целом доступностью, составом и качеством информации о деятельности департамента финансов Брянской области
	90,0
	

	Удовлетворенность нахождением необходимой информации:
	
	


	  - в телеграм-канале
	73,1
	

	  - на странице в ВК
	57,7
	

	Легкость поиска информации:
	
	

	  - в телеграм-канале

	68,0
	

	  - на странице в ВК

	76,9
	


	 - на сайте департамента

	77,0


	



Респондентам был задан открытый вопрос: «Что, с Вашей точки зрения, необходимо изменить в информационном наполнении и/или структуре сайта департамента финансов Брянской области ?».
61,5 процента ответивших на вопрос респондентов  (8) считают, что нет необходимости  что-то менять в информационном наполнении и/или структуре сайта;
7,7 процента респондентов (1 респондент) внесли предложения переделать навигационное меню, оно не удобное, привести сайт в соответствие с Приказом Минэкономразвития России от 15.11.2022 №624 «Об утверждении Требований к технологическим, программным и лингвистическим средствам обеспечения пользования официальными сайтами федеральных органов исполнительной власти и подведомственных им организаций», привести сайт в соответствие Федеральному закону от 09.02.2009 №8-ФЗ «Об обеспечении доступа к информации о деятельности государственных органов и органов местного самоуправления»;
7,7 процента респондентов (1 респондент) внесли предложение наполнить интерактивной инфографикой, дополнить информацией о госпрограммах и их реализации;
7,7 процента респондентов (1 респондент) внесли предложение сделать информационное наполнение интересным;
7,7 процента респондентов (1 респондент) внесли предложение сделать структуру сайта проще и понятнее.
Респондентам был задан необязательный открытый вопрос: «Какая информация наиболее востребована Вами на страницах департамента финансов Брянской области в социальных сетях и/или телеграм-канале?».
25 процентов из 16  ответивших на вопрос респондентов  (4 респондентов) интересуют новости;
18,8 процента респондентов (3 респондентов) интересует информация о деятельности департамента;
18,8 процента респондентов (3 респондентов) интересует информация о бюджете;
18,8 процента респондентов (3 респондента) интересуются нормативными правовыми актами.
Респондентам был задан необязательный открытый вопрос: «Что, с Вашей точки зрения, необходимо изменить в ведении страниц департамента финансов Брянской области в социальных сетях и/или телеграм-канале».
59,1 процента ответивших на вопрос респондентов  (13 респондентов) структурировать телеграм-канал, ввести в нем тематические подразделы, дополнить обратной связью, чатом для обсуждений, приглашать в чаты специалистов финорганов, специалистов финансовых подразделений областных департаментов;
40,9 процента ответивших респондентов (9 респондентов) устраивает текущее состояние информации в социальных сетях и/или телеграм-канале.
Полностью результаты анализа по всем вопросам анкеты приведены в Приложении №3 к Отчету.
1.2.3. [bookmark: _Toc204793358]Выводы, карта «болей» клиентов, рекомендации
По итогам проведенного анализа формулируются выводы:
удовлетворены взаимодействием с государством (предоставлением государственных услуг, сервисов и осуществлением государственных функций) в целом 92,3% (24) респондентов; 
доступностью, составом и качеством информации в целом о деятельности департамента финансов Брянской области удовлетворены 90 процентов респондентов. 
Проблемные вопросы, требующие внесения в «карту болей», отсутствуют.


[bookmark: _Toc204793359]II. Оценка удовлетворенности внутренних клиентов
[bookmark: _Toc204793360]2.1.  Внутри- и межведомственное взаимодействие, кадровые и иные процессы (отдельные аспекты деятельности)
[bookmark: _Toc204793361]2.1.1.	Способы сбора данных и описание респондентов
Оценка удовлетворенности внутренних клиентов по проводилась посредством онлайн-опроса сотрудников департамента  по согласованным с Аналитическим центром при Правительстве Российской Федерации формам инструментариев (анкетам) по внутри- и межведомственному взаимодействию, кадровым и иным процессам (отдельным аспектам деятельности);.
Ссылка на анкету: 
https://forms.yandex.ru/u/664ee4c35056903a3182ef45
Другими способами, кроме онлайн-опросов, сбор не осуществлялся. 
В опросе приняли участие 65 респондентов, из которых удовлетворены работой в департаменте 86,2 процента (56) респондентов. 
[bookmark: _Toc204793362]2.1.2.	Оценка удовлетворенности
Данные по внутри- и межведомственному взаимодействию, кадровым и иным процессам (отдельным аспектам деятельности)департамента финансов Брянской области представлены в Таблице 3.
Таблица 3 – Оценка удовлетворенности респондентов отдельными аспектами деятельности: причины неудовлетворенности 

	Наименование услуги, функции, сервиса
	Уровень удовлет-воренности (%)
	Причины неудовлетворенности процессом, указанные респондентами

	Удовлетворенность работой в ведомстве
	86,2
	

	Удовлетворенность взаимоотношениям и между коллегами
в коллективе
	В подразделении, в котором Вы
замещаете должность
	93,8
	

	
	В ведомстве в целом
	93,8
	

	



Удовлетворенность взаимодействием с другими
государственными органами и организациями
	Качество предоставляемой информации
	84,6
	

	
	Соблюдение сроков предоставления
информации
	92,3
	

	
	Уровень автоматизации процесса обмена информацией (система электронного
документооборота)
	95,4
	

	
	Регламентация межведомственного взаимодействия (нормативные документы,
инструкции и т.п.)
	84,6
	

	
	Коммуникация с сотрудниками других государственных органов и организаций в
процессе обмена информацией
	92,3
	

	



Удовлетворенность работой кадрового подразделения







	Выполнение требований кадровой политики организации (формирование кадрового состава, разработка и утверждение штатного расписания, формирование единого порядка приема и увольнения сотрудников, разработка типовых форм приказов и иных кадровых документов)
	89,2
	

	
	Поиск и подбор персонала (размещение резюме, собеседование с соискателями, составление рекомендаций для работодателя)
	67,7
	Поиск и подбор персонала кадровым подразделением не осуществляется

	
	Мотивация и обучение работника (составление программ обучения, направление сотрудников на повышение квалификации)
	71,4
	Отсутствие интересных и полезных для работы  программ обучения даже онлайн

Редко проходит обучение и повышение квалификации, отсутствует мотивация

	
	Аттестация сотрудников
	83,1
	

	
	Работа с кадровым резервом, планирование карьеры сотрудников
	67,7
	

	
	Разрешение трудовых конфликтов
	61,5
	

	
	Создание корпоративной культуры, организация корпоративных мероприятий
	92,3
	

	
	Разработка должностных инструкций
	86,2
	

	
	Ведение кадрового делопроизводства и заполнение кадровой отчетности (создание всех приказов по личному составу, работа с трудовыми книжками, личными карточками сотрудников
	80,0
	

	
	Учет рабочего времени (ведение табеля учета рабочего времени)
	70,8
	

	
	Контроль за соблюдением трудовой дисциплины (фиксирование фактов нарушения, затребование объяснений сотрудников, издание приказов о привлечении к дисциплинарной ответственности)
	75,4
	

	
	Работа с персоналом (выдача справок, выписок из личных документов)
	90,8
	

	
	Организация хранения документов
	89,2
	

	
	90,8
	84,6
	

	
Удовлетворенность материально- техническим
оснащением деятельности
	Служебное место (кабинет, мебель,
санитарные помещения и т.п.)
	92,2

	

	
	Технические средства (компьютеры,
принтеры, копировальная техника, средства связи)
	96,9

	Технические характеристики компьютера не позволяют оперативно обрабатывать большие объемы информации

	
	Программное обеспечение
	92,3
	"Сырая программ", постоянно ошибки, недоработки, работает все очень медленно

Не проводится обучение по возможностям программного комплекса

Обновления ПО часто не улучшают работу, а ломают то, что хорошо функционировало

Хочу Power Query и Power Automate Desktop

	
	Обслуживание технических средств
	98,4
	

	
	Обеспеченность расходными материалами
(бумага, бланки, канцелярские товары)
	92,3
	

	Удовлетворенность регламентацией профессиональной
деятельности
	Понятность инструкций и методических
материалов
	90,6
	

	
	Удобство использования инструкций и
методических материалов
	88,3
	

	





Удовлетворенность автоматизацией профессиональной деятельности
	Информационные системы документооборота и контроля исполнения
поручений
	96,9
	

	
	Правовые информационные системы
	95,4
	Консультант-регион работает слабо, не вносятся изменения в некоторые нормативные акты

	
	Кадровый портал
	80,0
	Портал отсутствует

	
	Дэшборды
	70,8
	Дэшборды отсутствуют

	
	Автоматизация форм и шаблонов
	87,5
	Не все формы автоматизированы
Очень много ручного отбора и выборки данных, особенно по запросам

	
	Автоматизация отчетов
	96,9
	Не все отчеты автоматизированы

	
	Автоматизация доступа к общедоступным
информационным ресурсам (Интернет)
	96,9
	

	
	Доступ к данным иных государственных
органов и организаций
	95,4
	



Респондентам был задан открытый вопрос: «Что необходимо изменить в информационно-технологическом сопровождении Вашей профессиональной деятельности?».
Получен один ответ: «Необходимо поэтапное обновление техники и программного обеспечения».
Полностью результаты анализа по всем вопросам анкеты приведены в Приложении №4 к Отчету.
2.1.3. [bookmark: _Toc204793363]Выводы, карта «болей» клиентов, рекомендации
По итогам проведенного анализа формулируются выводы:
удовлетворены работой в департаменте финансов 86,2% (56) респондентов; 
доступностью, составом и качеством информации в целом о деятельности департамента финансов Брянской области удовлетворены 90 процентов респондентов. 
Проблемные вопросы внесены в «карту болей».

2.2. [bookmark: _Toc204793364]Процессы нормотворчества, оформления и исполнения договоров
2.2.1.	Способы сбора данных и описание респондентов
Оценка удовлетворенности внутренних клиентов по проводилась посредством онлайн-опроса сотрудников департамента  по согласованным с Аналитическим центром при Правительстве Российской Федерации формам инструментариев (анкетам) по процессам нормотворчества, оформления и исполнения договоров.
Ссылка на анкету: 
https://forms.yandex.ru/u/66559bb12530c205ded922e3
Другими способами, кроме онлайн-опросов, сбор не осуществлялся.
В опросе принял участие 61 респондент, из которых удовлетворены работой в департаменте 88,5 процента (54) респондентов. 
2.2.2. Оценка удовлетворенности
Данные по процессам нормотворчества, оформления и исполнения договоров в департаменте финансов Брянской области представлены в Таблице 4.
Таблица 4 – Оценка удовлетворенности респондентов процессам нормотворчества, оформления и исполнения договоров в департаменте финансов Брянской области
	Наименование услуги, функции, сервиса
	Уровень удовлетворенности (%)
	Причины неудовлетворенности процессом, указанные респондентами

	Удовлетворенность работой в департаменте
	88,5
	

	



Удовлетворенность организацией процесса по нормотворчеству в департаменте
	Подготовка проекта нормативного правового акта
	80,3
	

	
	Согласование проекта нормативного правового акта
	80,3
	Расхождение позиций с юристами
Бумажное согласование
Многократное исправление одних и тех же ошибок/опечаток в проектах
Согласование проекта с Прокуратурой Брянской области

	
	Утверждение нормативного правового акта
	77,0
	

	
	Опубликование нормативного правового акта
	82,0
	Не все НПА опубликованы

	
	Контроль соблюдения нормативного правового акта
	86,9
	Использование устаревших форм и нормативных документов клиентами департамента
Нет системы контроля за НПА

	Удовлетворенность регламентацией профессиональной деятельности по вопросам подготовки, согласования и утверждения нормативных правовых актов
	Понятность инструкций и методических материалов
	86,9
	

	
	Удобство использования инструкций и методических материалов
	82,0
	

	Удовлетворенность автоматизацией профессиональной деятельности по вопросам подготовки, согласования и издания нормативных правовых актов
	Информационные системы документооборота и контроля исполнения поручений
	90,0
	

	
	Правовые информационные системы
	90,0
	

	
	Доступ к общедоступным информационным ресурсам (Интернет)
	95,0
	

	
	Доступ к данным иных государственных органов и организаций
	91,7
	

	Удовлетворенность взаимодействием с другими государственными органами и организациями при согласовании проектов нормативных правовых актов
	Качество предоставляемой информации
	71,2
	

	
	Соблюдение сроков предоставления информации
	78,0
	

	
	Уровень автоматизации процесса обмена информацией (система электронного документооборота)
	89,3
	

	
	Регламентация межведомственного взаимодействия (нормативные документы, инструкции и т.п.)
	84,7
	

	
	Коммуникация с сотрудниками других государственных органов и организаций в процессе обмена информацией
	84,7
	"Бумажное" согласование

	Удовлетворенность организацией процесса по оформлению и исполнению договоров в департаменте
	Подготовка договора
	50,8
	

	
	Согласование договора
	54,2
	

	
	Подписание договора
	50,8
	

	
	Регистрация договора
	50,8
	

	
	Исполнение договора
	59,7
	

	
	Контроль и мониторинг исполнения договора
	52,5
	

	

Удовлетворенность трудом
	Содержанием (тематика решаемых вопросов и задач)
	90,0
	

	
	Процессом (реализуемые функции, процедуры)
	91,7
	

	
	Результатом
	91,7
	


[bookmark: _Toc204793365]
2.2.3. Выводы, карта «болей» клиентов, рекомендации
Проведенный анализ данных опроса свидетельствует о проблемах, являющихся следствием отсутствия в департаменте электронной системы документооборота в части подготовки, согласования, опубликования, учета, исполнения и контроля за исполнением НПА. 
Полностью результаты анализа по всем вопросам анкеты приведены в Приложении №5 к Отчету.
Проблемные вопросы внесены в «карту болей».
2.3. [bookmark: _Toc204793366] Рассмотрение обращений и выполнение запросов
[bookmark: _Toc204793367]2.3.1.	Способы сбора данных и описание респондентов
Оценка удовлетворенности внутренних клиентов по проводилась посредством онлайн-опроса сотрудников департамента  по согласованным с Аналитическим центром при Правительстве Российской Федерации формам инструментариев (анкетам) по рассмотрению обращений и выполнению  запросов.
Ссылка на анкету: 
https://forms.yandex.ru/u/66629fff43f74f249516be87
Другими способами, кроме онлайн-опросов, сбор не осуществлялся.
В опросе принял участие 61 респондент, из которых удовлетворены работой в департаменте 86,9 процента (53) респондентов. 
2.3.2. Оценка удовлетворенности
Удовлетворенность в целом процессом рассмотрения обращений и выполнения запросов составила 94,4 процента.
Данные представлены в Таблице 5.
Таблица 5 – Оценка удовлетворенности респондентов рассмотрением обращений и выполнением запросов: причины неудовлетворенности 

	Наименование услуги, функции, сервиса
	Уровень удовлетворенности (%)
	Причины неудовлетворенности процессом, указанные респондентами

	Удовлетворенность работой в ведомстве
	86,9
	

	

Удовлетворенность формой подачи обращения в департамент
	Устное обращение при личном приеме в департаменте
	88,0
	

	
	Письменное обращение в департамент на бумажном носителе
	92,0
	

	
	Обращение в электронной форме через официальный сайт департамента
	90,0
	

	Удовлетворенность в целом процессом рассмотрения обращений и выполнения запросов
	94,4

	



Респондентам был задан открытый вопрос: «Что необходимо изменить в процессе рассмотрения обращений и выполнения запросов в департаменте?».
На вопрос поступили предложения:
- на сайте департамента сделать крупную ссылку на рассмотрение обращений (отдельную вкладку);
- внедрить систему информирования о статусе рассмотрения обращения (запроса) на официальном сайте, автоматическую отправку уведомлений заявителям;
- разработать с учетом стандартов клиентоцентричности, утвердить, разместить на официальном сайте департамента порядок рассмотрения обращений (запросов);
- доработать официальный сайт департамент с целью аутентификации заявителей  в соответствии с порядком рассмотрения обращений (запросов)»
- ничего  изменять в процессе рассмотрения обращений и выполнения запросов в департаменте не надо.


1

[bookmark: _Toc204793368]Приложение № 1 к Отчету 

[bookmark: _Toc204793369] «Карта болей»

	№
	Наименование процесса
	Выявленные проблемы/потенциальные потребности клиентов
	Распространенность проблемы*
	Приоритетность решения проблемы/удовлетворения потребности*
	Необходимые к реализации мероприятия
	Ответственный
	Срок реализации
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	Рассмотрение обращений (запросов) в департаменте финансов Брянской области
























Отдельные аспекты деятельности 



























































Процессы нормотворчества, оформления и исполнения договоров 

	- отсутствие информирования о статусе рассмотрения обращения








- отсутствие на официальном сайте  порядка рассмотрения обращений (запросов)





- отсутствие аутентификации при  подаче обращений через сайт департамента, в т. ч. с  помощью ЕСИА





Отсутствие интересных и полезных для работы  программ обучения 


Технические характеристики компьютера не позволяют оперативно обрабатывать большие объемы информации 


"Сырая программа", постоянно ошибки, недоработки, работает все очень медленно
Обновления ПО часто не улучшают работу, а ломают то, что хорошо функционировало
Не проводится обучение по возможностям программного комплекса

Необходимость использования  Power Query и Power Automate





Отсутствует кадровый портал



Отсутствуют дэшборды 







Не все формы автоматизированы
Очень много ручного отбора и выборки данных, особенно по запросам



Не все отчеты автоматизированы






Отсутствует система подготовки, учета и контроля НПА
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Высокая











Низкая 







Средняя 




Средняя 







Средняя 







Средняя 







Высокая 

	- создание системы информирования о статусе рассмотрения обращения (запроса) на официальном сайте, автоматическая отправка уведомлений заявителям

- разработка с учетом стандартов клиентоцентричности, утверждение, размещение на официальном сайте департамента порядка рассмотрения обращений (запросов)

- доработка официального сайта департамента с целью аутентификации заявителей  в соответствии с порядком рассмотрения обращений (запросов)

Мероприятие в соответствии планом трансформации кадровой службы

Анализ соответствия технических характеристик АРМ потребностям в выполнении функциональных обязанностей

Анализ соответствия ПО  потребностям в выполнении функциональных обязанностей







Анализ на соответствие потребностям в выполнении функциональных обязанностей


Мероприятие в соответствии планом трансформации кадровой службы

Анализ на соответствие потребностям в выполнении функциональных обязанностей


Анализ соответствия ПО  потребностям в выполнении функциональных обязанностей



Анализ соответствия ПО  потребностям в выполнении функциональных обязанностей



Создание цифровой системы подготовки, учета и контроля НПА
	Отдел информационных технологий
Административный отдел





Административный отдел 
Отдел информационных технологий





Отдел информационных технологий







Административный отдел



Отдел информационных технологий





Отдел информационных технологий









Отдел информационных технологий





Административный отдел



Отдел информационных технологий





Отдел информационных технологий





Отдел информационных технологий





Отдел информационных технологий
Административный отдел
	Определяется в соответствии с планом по реинжинирингу процессов рассмотрения обращений и запросов


Определяется в соответствии с планом по реинжинирингу процессов рассмотрения обращений и запросов


Определяется в соответствии с планом по реинжинирингу процессов рассмотрения обращений и запросов


В соответствии планом трансформации кадровой службы

Определяется в соответствии с планом по реинжинирингу отдельных аспектов деятельности

Определяется в соответствии с планом по реинжинирингу отдельных аспектов деятельности





Определяется в соответствии с планом по реинжинирингу отдельных аспектов деятельности

В соответствии планом трансформации


Определяется в соответствии с планом по реинжинирингу отдельных аспектов деятельности

Определяется в соответствии с планом по реинжинирингу отдельных аспектов деятельности

Определяется в соответствии с планом по реинжинирингу отдельных аспектов деятельности

Определяется в соответствии с планом по реинжинирингу отдельных аспектов деятельности
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О


тчет


 


о проведенной оценке удовлетворенности 


внешних клиентов рассмотрением обращений и 


запросов, 


удовлетворенности внутренних 


клиентов аспектами деятельности в 


департаменте финансов Брянской области


 


 


  


 


 


 




1                         О тчет   о проведенной оценке удовлетворенности  внешних клиентов рассмотрением обращений и  запросов,  удовлетворенности внутренних  клиентов аспектами деятельности в  департаменте финансов Брянской области             

