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	ПОСТАНОВЛЕНИЕ АДМИНИСТРАЦИЯ БЕССОНОВСКОГО РАЙОНА
ПЕНЗЕНСКОЙ ОБЛАСТИ

	 от 02 июля 2025 года № 712

	Об организации закупок подрядных работ по инженерным изысканиям и (или) по подготовке проектной документации



В целях повышения качества разработки проектно-сметной документации на строительство (реконструкцию, капитальный ремонт) объектов, финансируемых с привлечением средств бюджета Бессоновского района Пензенской области, эффективности и результативности осуществления закупок подрядных работ по инженерным изысканиям и (или) по подготовке проектной документации на вышеуказанные объекты, руководствуясь постановлением Правительства Пензенской обл. от 13.01.2025 N 6-пП «Об организации закупок подрядных работ по инженерным изысканиям и (или) по подготовке проектной документации», на основании Устава муниципального района Бессоновского района Пензенской области, администрация Бессоновского района, постановляет: 

1. Муниципальным заказчикам при планировании и осуществлении закупок подрядных работ по инженерным изысканиям и (или) по подготовке проектной документации, финансируемых с привлечением средств бюджета Бессоновского района Пензенской области (далее - закупки), обеспечить:
1.1. предоставление в государственное автономное учреждение «Управление государственной экспертизы Пензенской области» в срок до 20 числа последнего месяца каждого квартала информации об объектах капитального строительства, в отношении которых планируется закупка, с указанием наименования проектируемого объекта, сроков проведения процедуры закупки, метода определения начальной (максимальной) цены контракта, в том числе цены контракта, заключаемого с единственным поставщиком (подрядчиком, исполнителем) (далее – НМЦК), способа определения поставщика (подрядчиков, исполнителя);
1.2. составление графиков исполнения контракта с указанием промежуточных сроков завершения подготовки каждого раздела, подраздела проектной документации в соответствии с Положением о составе разделов проектной документации и требованиях к их содержанию, утвержденным постановлением Правительства Российской Федерации от 16.02.2008 N 87;
1.3. одновременное направление проектов задания на проектирование и графика исполнения контракта сразу после их составления в государственное автономное учреждение «Управление государственной экспертизы Пензенской области» для целей проверки их соответствия нормативным документам в сфере градостроительной деятельности;
1.4. определение НМЦК при осуществлении закупок проектно-сметным методом и направление смет, составленных для определения НМЦК, для проверки в государственное автономное учреждение «Управление государственной экспертизы Пензенской области». В случае отсутствия соответствующих сметных нормативов на проектные работы и (или) инженерные изыскания в федеральном реестре сметных нормативов возможно применение иных методов определения НМЦК;
1.5. включение в комиссию по осуществлению закупок государственного заказчика представителей государственного автономного учреждения «Управление государственной экспертизы Пензенской области»;
1.6. поэтапный прием каждого раздела проектной документации при осуществлении контроля за ходом и качеством выполнения проектно-изыскательских работ с обязательным уведомлением государственного автономного учреждения «Управление государственной экспертизы Пензенской области».
2. Настоящее постановление опубликовать в официальном информационном бюллетене «Вестник Бессоновского района» и разместить (опубликовать) на официальном сайте администрации Бессоновского района в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет».
3. Настоящее постановление вступает в силу на следующий день после дня его официального опубликования (обнародования).
4. Контроль за исполнением настоящего постановления возложить на первого заместителя главы местной администрации района.




Глава Бессоновского района							Н.В. Шалдаева





	ПОСТАНОВЛЕНИЕ АДМИНИСТРАЦИЯ БЕССОНОВСКОГО РАЙОНА
ПЕНЗЕНСКОЙ ОБЛАСТИ

	 от 16 июля 2025 года № 757



Об утверждении порядка принятия решения по изменению существенных условий контракта, заключенного до 01 января 2026 года в целях обеспечения муниципальных нужд

Руководствуясь частью 65.1 статьи 112 Федерального закона от 5 апреля 2013 г. № 44-ФЗ «О контрактной системе в сфере закупок товаров, работ, услуг для обеспечения государственных и муниципальных нужд», руководствуясь Уставом муниципального района Бессоновский район Пензенской области, администрация Бессоновского района Пензенской области постановляет:
1. Утвердить порядок работы комиссии по принятию решения об изменении существенных условий контракта, заключенного до 1 января 2026 года в целях обеспечения муниципальных нужд Бессоновского района, согласно приложению 1 к настоящему постановлению.
2. Утвердить состав комиссии по принятию решения об изменении существенных условий контракта, заключенного до 1 января 2026 года в целях обеспечения муниципальных нужд Бессоновского района, согласно приложению 2 к настоящему постановлению.
3. Признать утратившим силу постановление администрации Бессоновского района от 29.05.2024 № 626 «Об утверждении порядка по изменению существенных условий контракта, заключенного до 1 января 2025 года в целях обеспечения муниципальных нужд».
4. Настоящее постановление опубликовать в официальном информационном бюллетене «Вестник Бессоновского района» и разместить (опубликовать) на официальном сайте администрации Бессоновского района в информационно- телекоммуникационной сети «Интернет».
5. Настоящее постановление вступает в силу на следующий день после дня его официального опубликования.
6. Контроль за исполнением настоящего постановления возложить на первого заместителя главы администрации Бессоновского района Пензенской области.

	Глава Бессоновского района
Пензенской области
	Н.В.Шалдаева

	
	


Приложение№1 к
постановлению
администрации Бессоновского района 
Пензенской области
от 16 июля 2025 года № 757


Порядок принятия решения об изменении существенных условий контракта, заключенного до 1 января 2026 года в целях обеспечения муниципальных нужд 

1.Настоящий Порядок разработан в целях реализации части 65.1 статьи 112 Федерального закона от 05.04.2013 №44-ФЗ «О контрактной системе в сфере закупок товаров, работ, услуг для обеспечения государственных и муниципальных нужд» (далее - Закон о контрактной системе) и определяет процедуру принятия решения об изменении существенных условий контракта, заключенного до 1 января 2026 года, в целях обеспечения муниципальных нужд (далее – Порядок), если при его исполнении возникли не зависящие от сторон контракта обстоятельства, влекущие невозможность его исполнения (далее - Контракт).
2.Изменение существенных условий Контракта осуществляется при соблюдении в совокупности следующих условий:
2.1.При исполнении Контракта возникли не зависящие от сторон Контракта обстоятельства, влекущие невозможность его исполнения, и сохранение отношений между сторонами Контракта наиболее соответствует их интересам;
2.2.Соблюдаются положения частей 1.3 - 1.6 статьи 95 Закона о контрактной системе;
2.3.Имеется письменное обращение поставщика (подрядчика, исполнителя), являющегося стороной Контракта, к заказчику с предложением об изменении существенных условий Контракта, в том числе указывающее на конкретные причины невозможности исполнения обязательств по заключенному Контракту (с приложением информации и документов, обосновывающих такое предложение). Под обосновывающими предложение поставщика (подрядчика, исполнителя) информацией и документами понимается следующее:
2.3.1.Описание возникших фактических обстоятельств, не зависящих от сторон Контракта, повлекших невозможность его исполнения;
2.3.2.Предложение об изменении существенных условий Контракта с указанием условий Контракта, подлежащих изменению;
2.3.3.Документы, подтверждающие возникновение фактических обстоятельств, не зависящих от сторон Контракта, повлекших невозможность его исполнения.
2.3.4.Изменение допускается в отношении не исполненных на дату заключения соответствующего соглашения обязательств поставщика (подрядчика, исполнителя) по Контракту.
3. В целях принятия решения о необходимости изменения существенных условий Контракта создается комиссия по принятию решения об изменении существенных условий Контракта, заключенного до 1 января 2026 года, в целях обеспечения муниципальных нужд района (далее - Комиссия).
4.Для принятия решения об изменении существенных условий Контракта заказчик при соблюдении условий, указанных в пункте 2 Порядка, направляет в адрес председателя Комиссии следующую информацию и документы:
4.1.Обращение об изменении существенных условий Контракта, в том числе указывающее на конкретные причины невозможности исполнения обязательств по заключенному Контракту.
4.2.Копию действующего Контракта (с приложениями), заключенного в соответствии с Законом о контрактной системе.
4.3.Номер записи в реестре контрактов, заключенных заказчиками, соответствующий представленному Контракту.
4.4. Проект дополнительного соглашения к Контракту, содержащий изменения существенных условий Контракта.
4.5.Информацию об источнике финансирования Контракта и наличии лимитов бюджетных обязательств.
4.6. Обоснование изменения (увеличения) цены Контракта, определенное в соответствии со статьей 22 Закона о контрактной системе.
4.7.Информацию об исполнении Контракта (отдельного этапа исполнения Контракта), в том числе о стоимости исполненных обязательств (об оплате заказчиком поставленного товара, выполненной работы (ее результатов), оказанной услуги, а также отдельных этапов исполнения Контракта).
4.8.Иную информацию на усмотрение заказчика.
5.Решение об изменении существенных условий Контракта или об отказе внесения таких изменений, принимается на заседании Комиссии и оформляется протоколом заседания Комиссии. Секретарь Комиссии в день принятия решения оформляет протокол заседания Комиссии, который подписывается всеми членами Комиссии и направляет его соответствующему заказчику или представителю заказчика. На основании протокола Комиссии заказчик или представитель заказчика в течение 2 рабочих дней подготавливает и согласовывает постановление администрации Бессоновского района об изменении существенных условий соответствующего Контракта, являющимся основанием для заключения дополнительного соглашения к Контракту.
6. Порядок не применяется в случаях изменения существенных условий Контракта, предусмотренных частью 1 статьи 95 Закона о контрактной системе, пункта 7 Порядка.
7.Изменение в 2025 году существенных условий Контрактов, предметом которых является выполнение работ по строительству, реконструкции, капитальному ремонту, сносу объекта капитального строительства, проведение работ по сохранению объектов культурного наследия, осуществляется в соответствии с установленными Правительством Российской Федерации порядком и случаями изменения существенных условий таких контрактов.

Приложение№2 к
постановлению
администрации Бессоновского района 
Пензенской области
от 16 июля 2025 года № 757

Состав комиссии по принятию решения об изменении существенных условий контракта, заключенного до 1 января 2026 года в целях обеспечения муниципальных нужд Бессоновского района

Председатель комиссии:

Карагодин Александр Викторович – первый заместитель главы администрации Бессоновского района Пензенской области;

Заместитель председателя комиссии:

Антонова Ирина Геннадьевна – заместитель главы администрации Бессоновского района Пензенской области;

Секретарь комиссии:

Хрипунов Евгений Викторович – председатель Комитета по управлению муниципальным имуществом администрации Бессоновского района Пензенской области

Члены комиссии:

Иванова Любовь Геннадьевна - заместитель главы администрации Бессоновского района Пензенской области;
Кузечкин Сергей Александрович – руководитель аппарата администрации Бессоновского района Пензенской области;
Асташкина Ирина Владимировна – начальник юридического отдела администрации Бессоновского района Пензенской области;

Представитель Заказчика (по согласованию).


	
	Утвержден
постановлением администрации
Бессоновского района 
Пензенской области

	
	от 16 июля 2025 года № 757





ПОРЯДОК
регулярного сбора и анализа обратной связи (от внешних и внутренних клиентов) в администрации муниципального района Бессоновский район Пензенской области

1. Общие положения

Настоящий Порядок регулярного сбора и анализа обратной связи (от внешних и внутренних клиентов) в администрации муниципального района Бессоновский район Пензенской области (далее - Порядок) определяет общие подходы и направления по сбору и анализу обратной связи от внешних и внутренних клиентов в администрации муниципального района Бессоновский район Пензенской области (далее – администрация) и разработан в целях внедрения принципов и стандартов клиентоцентричности в деятельность муниципальных служащих.

1. Термины и определения

Для целей настоящего Порядка используются следующие понятия:
клиентоцентричность – концепция государственного управления, ориентированная на постоянное совершенствование процессов удовлетворения потребностей клиента на основе непрерывного изучения клиентского опыта;
клиент - физическое или юридическое лицо, взаимодействующее с администрацией с целью удовлетворения своих потребностей. 
внешний клиент – граждане Российской Федерации, лица без гражданства, лица с двойным гражданством, иностранные граждане, в том числе самозанятые, индивидуальные предприниматели, объединения граждан, не зарегистрированные в качестве юридических лиц, юридические лица, государственные гражданские и муниципальные служащие иных органов власти и органов местного самоуправления области, сотрудники бюджетных учреждений области. 
внутренний клиент –муниципальный служащий, работник администрации, работник муниципального учреждения.
инструментарий - выстроенные в логической последовательности вопросы, позволяющие проводить оценку уровня внешних и внутренних клиентов. 
онлайн опрос - метод сбора информации, предусматривающий использование информационно-телекоммуникационной сети «Интернет», с целью обеспечения коммуникации (мобильное приложение, официальный сайт, социальная сеть, мессенджер, консультационная линия). 
офлайн опрос – метод сбора информации, предусматривающий непосредственное личное взаимодействие с респондентами, с целью обеспечения получения обратной связи вне зависимости от каналов получения ими информации (личный прием, в местах длительного пребывания клиентов, направление бумажных писем и т.д.). 
респондент - лицо, от которого собираются данные. 
реинжиниринг - деятельность, основанная на методологии и технологиях, направленная на реформирование, проектирование или перепроектирование услуг в целях оптимизации деятельности администрации, для обеспечения соответствия предоставляемых услуг требованиям Стандартов клиентоцентричности.

1. Организация системы сбора и анализа обратной связи

Система сбора и анализа обратной связи (далее — система обратной связи) является инструментом, направленным на оценку качества взаимодействия клиентов с администрацией через сбор, агрегацию и анализ субъективных данных, полученных от внешних и внутренних клиентов.
Цель формирования системы обратной связи – получение единой и сравнимой информации о качестве всех взаимодействий клиентов администрации, об их удовлетворённости взаимодействием.
Система обратной связи является инструментом, направленным на оценку качества взаимодействия клиентов с администрацией и подведомственными организациями через сбор, агрегацию и анализ субъективных данных, полученных от внешних и внутренних клиентов. 
Система обратной связи служит для выявления отношения клиентов к деятельности администрации по следующим направлениям: 
1) для внешнего клиента: 
- предоставление муниципальных услуг;
- обращения, запросы;
- доступ к информации о деятельности администрации и подведомственных организаций; 
- муниципальный контроль.
2) для внутреннего клиента: 
- внутри- и межведомственное взаимодействие;
- выполнение запросов; 
- организация договорной работы (участие в процессах по оформлению и исполнению договоров); 
- организация нормотворческой деятельности (участие в процессах по нормотворчеству); 
- отдельные кадровые процессы (адаптация, обучение и др.);
- осуществление административно-хозяйственной деятельности;
- ведение бухгалтерского учёта; 
- материально-техническое оснащение.
Источниками обратной связи являются обращения и жалобы, поступающие в администрацию напрямую, а также данные социологических исследований.
Социологические исследования осуществляются путем проведения офлайн и онлайн опросов, контент-анализа средств массовой информации и социальных сетей, качественного анализа обращений граждан. 
Сбор обратной связи осуществляется во всех каналах связи, в которых происходит взаимодействие с клиентом (офлайн и онлайн точках взаимодействия).
В местах получения услуг (точках взаимодействия) должна быть обеспечена возможность постоянного сбора обратной связи. При необходимости постоянный сбор обратной связи может быть дополнен разовым сбором (например, с целью более подробного исследования проблем, выявленных по результатам постоянного сбора).
Клиенту предоставляется информация об использовании полученной от него обратной связи. Обобщенные данные обратной связи, а также принятые на их основе решения администрации должны быть доступны неограниченному кругу клиентов. 
администрация определяет формы и методы размещения информации об использовании полученной от клиента обратной связи, периодичность размещения, критерии и перечень информации, не размещаемой в общем доступе. 
На официальном сайте администрации создается раздел «Обратная связь», посредством которого обеспечивается: 
1) прием обращений (для подачи обращений, жалоб, предложений в разделе создаются электронные формы и обеспечивается автоматическое направление заполненных форм в администрацию);
2) проведение опросов (в т.ч. с использованием Платформы обратной связи и иных интерактивных форм инструментов, позволяющих проводить опросы анонимно).

4. Анализ информации и принятие решений

Анализ информации проводится с целью выявления как общего уровня удовлетворенности услугой или иным видом взаимодействия, так и отдельными параметрами такого взаимодействия с внутренними и внешними клиентами. 
Результаты сбора обратной связи, полученной по результатам исследований (опросов), подлежат обобщению и анализу от 1 раза в месяц до 1 раза в квартал в зависимости от объема собираемой обратной связи. 
В отдельных случаях при выявлении значительного числа негативной обратной связи, высокого уровня неудовлетворенности, конкретных «болей» проводится дополнительный ежеквартальный сбор обратной связи от клиентов. Для проведения дополнительного сбора обратной связи определяются генеральная и выборочная совокупности. 
Мониторинг поступивших в администрацию и подведомственные организации обращений и жалоб проводится по следующим критериям: 
- количество обращений и жалоб, поступивших по всем каналам взаимодействия с указанием доли по различным каналам; 
- основные причины обращений; 
- количество обращений по тематике (в соответствии с классификатором);
- время ожидания ответа (время, прошедшее с момента регистрации обращения, жалобы до момента ответа пользователю);
- количество и доля удовлетворенных жалоб (количество жалоб с положительным результатом решения проблемы и доля от числа всех поступивших за квартал жалоб); 
- количество и доля неудовлетворенных жалоб (количество жалоб, получивших отказ, и доля от числа всех поступивших за квартал жалоб). 
Сбор информации по данным показателям ведется постоянно, анализ проводится 1 раз в квартал. Информация носит внутриведомственный характер и не подлежит опубликованию. На основе ежеквартального анализа обращений и жалоб формируется «карта болей» (Приложение 1), разрабатываются мероприятия по реинжинирингу, готовятся новые инструктивные материалы для сотрудников и разъяснения для заявителей. 
В результате анализа обратной связи формируется «карта болей» клиента в разрезе каждого процесса, которые могут группироваться (по точке обращения, группе процесса: по муниципальным услугам, получаемым в электронном виде). «Боль клиента» — это не только проблемы, которые клиент испытал при взаимодействии с администрацией, но и те потребности клиента, которые администрация может решить, изменив некоторые процессы своей деятельности (например, создать дополнительный сервис, перевести услугу в режим проактивного предоставления). 
Все выявленные «боли» подлежат включению «в карту болей». 
 В «карте болей» отражаются: 
- наименование процесса;
- выявленные проблемы/потенциальные потребности клиентов;
- распространенность проблемы;
- приоритетность решения проблемы/ удовлетворённость потребности - единица измерения и метод оценки в зависимости от особенностей услуги или иного вида взаимодействия;
- необходимые к реализации мероприятия (мероприятия по реинжинирингу);
- ответственный;
- срок реализации.
Результаты анализа собранной обратной связи рассматриваются в целях принятия решений. 
Результаты анализа собранной обратной связи используются для проектирования и реинжиниринга муниципальных услуг и иных видов взаимодействия (процессов) в администрации в целях повышения качества клиентского опыта для: 
а) создания или доработки подсистем, сервисов и компонентов официальных сайтов, информационных систем администрации; 
б) принятия и изменения нормативных правовых документов администрации.


5. Особенности внутренней обратной связи

Система обратной связи включает в себя сбор обратной связи от работников администрации, целью которой является оценка уровня удовлетворенности работников различными аспектами деятельности администрации для повышения уровня его клиентоцентричности. 
Для оценки уровня удовлетворенности различными аспектами деятельности применяется специализированный инструментарий, который позволяет собрать обратную связь в отношении следующих аспектов: 
- внутри- и межведомственное взаимодействие;
- выполнение запросов; 
- организация договорной работы (участие в процессах по оформлению и исполнению договоров); 
- организация нормотворческой деятельности (участие в процессах по нормотворчеству); 
- отдельные кадровые процессы (адаптация, обучение и др.);
- осуществление административно-хозяйственной деятельности;
- ведение бухгалтерского учёта; 
- материально-техническое оснащение.
В рамках системы внутренней обратной связи ежегодно собираются данные об уровне удовлетворенности внутренних клиентов. 
Периодичность внеочередных опросов работников и устанавливается распорядительным документом администрации. 
Работники вправе оставить обратную связь инициативно и анонимно. 
Сбор и анализ обратной связи от внутренних клиентов осуществляет организационный отдел администрации. 


6. Заключительные положения

Полученная обратная связь используется: 
- для выявления потребностей клиентов; 
- при внедрении клиентоцентричного подхода в рамках реинжиниринга процессов для улучшения клиентского опыта; 
- при оценке результата полного внедрения реинжиниринга в целях выявления возможных отклонений от образа целевого состояния процесса, в отношении которого осуществлялся реинжиниринг; 
- при подготовке предложений об изменении межведомственных процессов, включая изменения в нормативные правовые документы. 


	ПОСТАНОВЛЕНИЕ АДМИНИСТРАЦИЯ БЕССОНОВСКОГО РАЙОНА
ПЕНЗЕНСКОЙ ОБЛАСТИ

	 от 16 июля 2025 года № 758



Об утверждении порядка сбора и анализа обратной связи от внешних и внутренних клиентов в администрации муниципального района Бессоновский район Пензенской области

В целях реализации перечня инициатив социально-экономического развития Российской Федерации до 2030 года, утвержденного распоряжением Правительства Российской Федерации от 06.10.2021 № 2816, руководствуясь Уставом муниципального района Бессоновский район Пензенской области, администрация Бессоновского района постановляет: 
[bookmark: sub_3]1. Утвердить прилагаемый Порядок сбора и анализа обратной связи от внешних и внутренних клиентов в администрации муниципального района Бессоновский район Пензенской области. 
2. Настоящее постановление вступает в силу со дня подписания.
3. Контроль за исполнением настоящего постановления возложить на руководителя аппарата администрации Бессоновского района Пензенской области.

	Глава Бессоновского района
Пензенской области
	Н.В.Шалдаева

	
	



	
	Утвержден
постановлением администрации
Бессоновского района 
Пензенской области

	
	от 16 июля 2025 года № 758





ПОРЯДОК
регулярного сбора и анализа обратной связи (от внешних и внутренних клиентов) в администрации муниципального района Бессоновский район Пензенской области

3. Общие положения

Настоящий Порядок регулярного сбора и анализа обратной связи (от внешних и внутренних клиентов) в администрации муниципального района Бессоновский район Пензенской области (далее - Порядок) определяет общие подходы и направления по сбору и анализу обратной связи от внешних и внутренних клиентов в администрации муниципального района Бессоновский район Пензенской области (далее – администрация) и разработан в целях внедрения принципов и стандартов клиентоцентричности в деятельность муниципальных служащих.

4. Термины и определения

Для целей настоящего Порядка используются следующие понятия:
клиентоцентричность – концепция государственного управления, ориентированная на постоянное совершенствование процессов удовлетворения потребностей клиента на основе непрерывного изучения клиентского опыта;
клиент - физическое или юридическое лицо, взаимодействующее с администрацией с целью удовлетворения своих потребностей. 
внешний клиент – граждане Российской Федерации, лица без гражданства, лица с двойным гражданством, иностранные граждане, в том числе самозанятые, индивидуальные предприниматели, объединения граждан, не зарегистрированные в качестве юридических лиц, юридические лица, государственные гражданские и муниципальные служащие иных органов власти и органов местного самоуправления области, сотрудники бюджетных учреждений области. 
внутренний клиент –муниципальный служащий, работник администрации, работник муниципального учреждения.
инструментарий - выстроенные в логической последовательности вопросы, позволяющие проводить оценку уровня внешних и внутренних клиентов. 
онлайн опрос - метод сбора информации, предусматривающий использование информационно-телекоммуникационной сети «Интернет», с целью обеспечения коммуникации (мобильное приложение, официальный сайт, социальная сеть, мессенджер, консультационная линия). 
офлайн опрос – метод сбора информации, предусматривающий непосредственное личное взаимодействие с респондентами, с целью обеспечения получения обратной связи вне зависимости от каналов получения ими информации (личный прием, в местах длительного пребывания клиентов, направление бумажных писем и т.д.). 
респондент - лицо, от которого собираются данные. 
реинжиниринг - деятельность, основанная на методологии и технологиях, направленная на реформирование, проектирование или перепроектирование услуг в целях оптимизации деятельности администрации, для обеспечения соответствия предоставляемых услуг требованиям Стандартов клиентоцентричности.

5. Организация системы сбора и анализа обратной связи

Система сбора и анализа обратной связи (далее — система обратной связи) является инструментом, направленным на оценку качества взаимодействия клиентов с администрацией через сбор, агрегацию и анализ субъективных данных, полученных от внешних и внутренних клиентов.
Цель формирования системы обратной связи – получение единой и сравнимой информации о качестве всех взаимодействий клиентов администрации, об их удовлетворённости взаимодействием.
Система обратной связи является инструментом, направленным на оценку качества взаимодействия клиентов с администрацией и подведомственными организациями через сбор, агрегацию и анализ субъективных данных, полученных от внешних и внутренних клиентов. 
Система обратной связи служит для выявления отношения клиентов к деятельности администрации по следующим направлениям: 
1) для внешнего клиента: 
- предоставление муниципальных услуг;
- обращения, запросы;
- доступ к информации о деятельности администрации и подведомственных организаций; 
- муниципальный контроль.
2) для внутреннего клиента: 
- внутри- и межведомственное взаимодействие;
- выполнение запросов; 
- организация договорной работы (участие в процессах по оформлению и исполнению договоров); 
- организация нормотворческой деятельности (участие в процессах по нормотворчеству); 
- отдельные кадровые процессы (адаптация, обучение и др.);
- осуществление административно-хозяйственной деятельности;
- ведение бухгалтерского учёта; 
- материально-техническое оснащение.
Источниками обратной связи являются обращения и жалобы, поступающие в администрацию напрямую, а также данные социологических исследований.
Социологические исследования осуществляются путем проведения офлайн и онлайн опросов, контент-анализа средств массовой информации и социальных сетей, качественного анализа обращений граждан. 
Сбор обратной связи осуществляется во всех каналах связи, в которых происходит взаимодействие с клиентом (офлайн и онлайн точках взаимодействия).
В местах получения услуг (точках взаимодействия) должна быть обеспечена возможность постоянного сбора обратной связи. При необходимости постоянный сбор обратной связи может быть дополнен разовым сбором (например, с целью более подробного исследования проблем, выявленных по результатам постоянного сбора).
Клиенту предоставляется информация об использовании полученной от него обратной связи. Обобщенные данные обратной связи, а также принятые на их основе решения администрации должны быть доступны неограниченному кругу клиентов. 
администрация определяет формы и методы размещения информации об использовании полученной от клиента обратной связи, периодичность размещения, критерии и перечень информации, не размещаемой в общем доступе. 
На официальном сайте администрации создается раздел «Обратная связь», посредством которого обеспечивается: 
1) прием обращений (для подачи обращений, жалоб, предложений в разделе создаются электронные формы и обеспечивается автоматическое направление заполненных форм в администрацию);
2) проведение опросов (в т.ч. с использованием Платформы обратной связи и иных интерактивных форм инструментов, позволяющих проводить опросы анонимно).

4. Анализ информации и принятие решений

Анализ информации проводится с целью выявления как общего уровня удовлетворенности услугой или иным видом взаимодействия, так и отдельными параметрами такого взаимодействия с внутренними и внешними клиентами. 
Результаты сбора обратной связи, полученной по результатам исследований (опросов), подлежат обобщению и анализу от 1 раза в месяц до 1 раза в квартал в зависимости от объема собираемой обратной связи. 
В отдельных случаях при выявлении значительного числа негативной обратной связи, высокого уровня неудовлетворенности, конкретных «болей» проводится дополнительный ежеквартальный сбор обратной связи от клиентов. Для проведения дополнительного сбора обратной связи определяются генеральная и выборочная совокупности. 
Мониторинг поступивших в администрацию и подведомственные организации обращений и жалоб проводится по следующим критериям: 
- количество обращений и жалоб, поступивших по всем каналам взаимодействия с указанием доли по различным каналам; 
- основные причины обращений; 
- количество обращений по тематике (в соответствии с классификатором);
- время ожидания ответа (время, прошедшее с момента регистрации обращения, жалобы до момента ответа пользователю);
- количество и доля удовлетворенных жалоб (количество жалоб с положительным результатом решения проблемы и доля от числа всех поступивших за квартал жалоб); 
- количество и доля неудовлетворенных жалоб (количество жалоб, получивших отказ, и доля от числа всех поступивших за квартал жалоб). 
Сбор информации по данным показателям ведется постоянно, анализ проводится 1 раз в квартал. Информация носит внутриведомственный характер и не подлежит опубликованию. На основе ежеквартального анализа обращений и жалоб формируется «карта болей» (Приложение 1), разрабатываются мероприятия по реинжинирингу, готовятся новые инструктивные материалы для сотрудников и разъяснения для заявителей. 
В результате анализа обратной связи формируется «карта болей» клиента в разрезе каждого процесса, которые могут группироваться (по точке обращения, группе процесса: по муниципальным услугам, получаемым в электронном виде). «Боль клиента» - это не только проблемы, которые клиент испытал при взаимодействии с администрацией, но и те потребности клиента, которые администрация может решить, изменив некоторые процессы своей деятельности (например, создать дополнительный сервис, перевести услугу в режим проактивного предоставления). 
Все выявленные «боли» подлежат включению «в карту болей». 
 В «карте болей» отражаются: 
- наименование процесса;
- выявленные проблемы/потенциальные потребности клиентов;
- распространенность проблемы;
- приоритетность решения проблемы/ удовлетворённость потребности - единица измерения и метод оценки в зависимости от особенностей услуги или иного вида взаимодействия;
- необходимые к реализации мероприятия (мероприятия по реинжинирингу);
- ответственный;
- срок реализации.
Результаты анализа собранной обратной связи рассматриваются в целях принятия решений. 
Результаты анализа собранной обратной связи используются для проектирования и реинжиниринга муниципальных услуг и иных видов взаимодействия (процессов) в администрации в целях повышения качества клиентского опыта для: 
а) создания или доработки подсистем, сервисов и компонентов официальных сайтов, информационных систем администрации; 
б) принятия и изменения нормативных правовых документов администрации.


5. Особенности внутренней обратной связи

Система обратной связи включает в себя сбор обратной связи от работников администрации, целью которой является оценка уровня удовлетворенности работников различными аспектами деятельности администрации для повышения уровня его клиентоцентричности. 
Для оценки уровня удовлетворенности различными аспектами деятельности применяется специализированный инструментарий, который позволяет собрать обратную связь в отношении следующих аспектов: 
- внутри- и межведомственное взаимодействие;
- выполнение запросов; 
- организация договорной работы (участие в процессах по оформлению и исполнению договоров); 
- организация нормотворческой деятельности (участие в процессах по нормотворчеству); 
- отдельные кадровые процессы (адаптация, обучение и др.);
- осуществление административно-хозяйственной деятельности;
- ведение бухгалтерского учёта; 
- материально-техническое оснащение.
В рамках системы внутренней обратной связи ежегодно собираются данные об уровне удовлетворенности внутренних клиентов. 
Периодичность внеочередных опросов работников и устанавливается распорядительным документом администрации. 
Работники вправе оставить обратную связь инициативно и анонимно. 
Сбор и анализ обратной связи от внутренних клиентов осуществляет организационный отдел администрации. 


6. Заключительные положения

Полученная обратная связь используется: 
- для выявления потребностей клиентов; 
- при внедрении клиентоцентричного подхода в рамках реинжиниринга процессов для улучшения клиентского опыта; 
- при оценке результата полного внедрения реинжиниринга в целях выявления возможных отклонений от образа целевого состояния процесса, в отношении которого осуществлялся реинжиниринг; 
- при подготовке предложений об изменении межведомственных процессов, включая изменения в нормативные правовые документы. 

___________
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	ПОСТАНОВЛЕНИЕ АДМИНИСТРАЦИЯ БЕССОНОВСКОГО РАЙОНА
ПЕНЗЕНСКОЙ ОБЛАСТИ

	 от 24 июля 2025 года № 804



Об утверждении программы проведения проверки готовности к отопительному периоду 2025 - 2026 годов на территории Бессоновского района Пензенской области

Руководствуясь Федеральным законом от 27.07.2010 № 190-ФЗ «О теплоснабжении», в соответствии с Правилами обеспечения готовности к отопительному периоду и порядком проведения оценки обеспечения готовности к отопительному периоду, утвержденными приказом Минэнерго России от 13.11.2024 № 2234, в целях осуществления своевременной и качественной подготовки жилищно-коммунального хозяйства Бессоновского района к работе в осенне-зимний период 2025-2026 годов, на основании Устава администрации Бессоновского района, администрация Бессоновского района Пензенской области постановляет: 
     1.Утвердить программу проведения оценки обеспечения готовности к отопительному периоду 2025-2026 годов потребителей, теплоснабжающих организаций на территории Бессоновского района (Приложение 3). 
     2.Утвердить перечень теплоснабжающих организаций, осуществляющих деятельность в сфере теплоснабжения на территории Бессоновского района (Приложение 4). 
     3.Опубликовать настоящее постановление в информационном бюллетене «Вестник Бессоновского района» и разместить (опубликовать) на официальном сайте администрации Бессоновского района в информационно- телекоммуникационной сети «Интернет».  
     4. Контроль над выполнением настоящего постановления возложить на первого заместителя главы администрации Бессоновского района Пензенской области.
Глава Бессоновского района                                                           Н.В.Шалдаева






	РАСПОРЯЖЕНИЕ АДМИНИСТРАЦИЯ БЕССОНОВСКОГО РАЙОНА
ПЕНЗЕНСКОЙ ОБЛАСТИ
от 28 июля 2025 года № 113


	  Об утверждении программы проведения противоаварийной тренировки на объектах теплоснабжения на территории Бессоновского района Пензенской области в рамках проводимых мероприятий по подготовке к отопительному периоду 2025-2026 годов.



В целях обеспечена контроля за подготовкой объектов жилищно- коммунального хозяйства к работе в осенне-зимний период 2025-2026 годов и координации деятельности предприятий, организаций и учреждений по вопросам организации устойчивого функционирования жилищно- коммунального комплекса на территории муниципального образования Бессоновский район, в соответствии с Федеральными законами от 06.10.2003 №131 «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации», от 27.07.2010 № 190-ФЗ «О теплоснабжении», приказом Министерства энергетики Российской Федерации от 13.11.2024 N2234 «Об утверждении Правил обеспечена готовности к отопительному периоду и Порядка проведения оценки обеспечения готовности к отопительному периоду»:
        1. Утвердить программу проведения противоаварийной тренировки на объектах теплоснабжения на территории Бессоновского района Пензенской области согласно приложению № 1 к настоящему распоряжению.
       2. Настоящее распоряжение вступает в силу со дня ero подписания
        3. Настоящее распоряжение опубликовать в официальном информационном бюллетене «Вестник Бессоновского района» и разместить (опубликовать) на официальном сайте администрации Бессоновского района в информационно - телекоммуникационной сети «Интернет».        
       4. Контроль исполнения настоящего распоряжения возложить на первого заместителя главы администрации Бессоновского района.


Глава Бессоновского района                                                           Н.В. Шалдаева


Приложение №1
К распоряжению администрации 
Бессоновского района 
Пензенской области 
от 28 июля 2025 года № 113 


Программа 
              Противоаварийной тренировки на объектах теплоснабжения Бессоновского района
	1.Тема противоаварийной тренировки
	Предупреждение возникновения чрезвычайной ситуации по причине прекращения теплоснабжения в с.Бессоновка при низких температурах наружного воздуха из-за порыва на участке тепловой сети

	2.Цель проведения Противоаварийной тренировки:
	Формирование навыков принятия оперативных решений при ликвидации аварий в условиях низких температур сохранение жизни и здоровья при возникновении аварийных ситуаций на тепловых сетях. Скорейшая ликвидация аварийных и нештатных ситуаций на тепловых сетях. Отработка взаимодействия органов местного самоуправления с предприятиями теплоэнергетики по устранению на объектах теплоэнергетики с условным порывом на участке тепловой сети

	3. Дата и время проведения противоаварийной тренировки 
	30.07.2025 с.09-00 часов (время Московское)

	: 4.Место и метод проведения противоаварийной тренировки:
	Администрация Бессоновского района тренировка проводится на местах с условным действиями персонала

	5.Руководитель противоаварийной тренировки:
	Карагодин А.В -Первый заместитель главы администрации Бессоновского района

	6.Участники противоаварийной тренировки:
	-администрация Бессоновского района Пензенской области;
- администрация Бессоновского сельсовета;
-ресурсоснабжающая организация МЭУ Бессоновского района;
- Управляющая компания многоквартирных домов МКП «Исток»


	
7. Условное время возникновения технологического нарушения
	30.07.2025 с.09-00 часов
-

	8.Порядок пользования связью
	– устно, по каналам мобильной связи с сигналом в начале разговора «тренировка».

	9.Вводная -
	09-00час. директору ресурсоснабжающей организации поступил звонок с котельной по ул. Жилгородок с. Бессоновка, что падает давление обратки. Причина – порыв на участке тепловой сети магистрального трубопровода. Температура наружного воздуха -25С

	10. Действия дежурного персонала котельной по ул. Жилгородок, с. Бессоновка при возникновении аварийной ситуации
	Оператор котельной посредством мобильной связи немедленно сообщает о падении давления в подающую магистраль -директору ресурсоснабжающей организации (МЭУ Бессоновского района). При сильном снижении давления оператор котельной согласовывает остановку технологического оборудования котельной и понижения температуры теплоносителя с заместителем директора (ответственным за пром. Безопасность и техническую эксплуатацию) и директором ресурсоснабжающей организации МЭУ Бессоновского. Оператор котельной снижает температуру на котле, выключает дутьевые вентиляторы, отключает сетевой насос. 
Директор МЭУ Бессоновского района посредством мобильной связи немедленно сообщает -Главе Бессоновского района Шалдаевой Н.В (тел.889023428738), 
первому заместителю главы администрации Бессоновского района Карагодину А.В (тел.89063954762), 
главе Бессоновского сельсовета Рассадиной О.В(тел.89048532685) 
Дежурному диспетчеру ЕДДС администрации Бессоновского  района (тел 8 9603266141)

	Действия администраций Бессоновского района, администрации Бессоновского сельсовета, ЕДДС Бессоновского района
	Организовать заседание КЧС МО Бессоновского района с участием руководителя теплоснабжающей организации, управляющей компанией МКД для принятия оперативных решений по предотвращению возникновения «ЧС» по причине размораживания тепловой трассы и системы отопления в жилищном фонде (5-ти этажные жилые дома ул. Жилгородок 10-12 с. Бессоновка) и объектах соц.культбыта (школа-д/сад) ул. Жилгородок с. Бессоновка ; 
-ввести на территории Бессоновского сельсовета режим повышенной готовности, в случае ухудшения обстановки – режим чрезвычайной ситуации; -организовать работу по подготовке пункта временного размещения, обеспечить питанием и средствами первой необходимости; Проинформировать население с.Бессоновка ул. Жилгородок о создавшейся ситуации, довести информацию о готовности к размещению граждан в пункте временного размещения Информация о принятых решениях и выполненных действиях администрации Бессоновского района передается в ЕДДС Бессоновского района в оперативном режиме в течение всего времени до устранения аварийной ситуации.

	12. Действия персонала теплоснабжающей организации:
	Незамедлительно организовать работу по выявлению причины аварии (выявление участка порыва тепловой сети)
 - оформить наряд- допуск на производство аварийных ремонтных работ; -организовать работы по устранению порыва участка тепловой сети; 
-закончить ремонтные работы по устранению порыва участка тепловой сети;
  Информацию о предпринимаемых мерах по восстановлению теплоснабжения потребителей с. Бессоновка ул. Жилгородок передавать в ЕДДС Бессоновкого района и администрацию Бессоновского района в оперативном режиме (тел 8 9603266141).


	13.Действия коммунальных служб на территории с. Бессоновка, Бессоновского района
	- МЭУ Бессоновского района - организовать работы по обнаружению аварийного участка тепловой сети; -незамедлительно приступить к ликвидации аварии на участке тепловой сети магистрального трубопровода. Информацию о проводимых мероприятиях по ликвидации аварии в полном объеме сообщать в ЕДДС Бессоновского района (тел.8 9603266141) и администрацию Бессоновского сельсовета;
- управляющей компании МКП «Исток»- принять меры по сохранности систем теплоснабжения многоквартирных домов, организовать постоянное дежурство персонала с обходом тепловых узлов и контролем параметров теплоносителя. Обо всех выполненных мероприятиях по сохранности систем отопления МКД сообщать в администрацию Бессоновского сельсовета.
- При получении информации об устранении аварии и восстановлении участка тепловой сети магистрального трубопровода, организовать работу котельной по нормальной схеме и постоянной циркуляции теплоносителя с требуемыми параметрами, открыть задвижки на подающем и обратном трубопроводах, осуществить постепенное подключение объектов к тепловой сети. Осуществлять проверку работы систем отопления. Информацию о работах по подключению МКД и восстановлению теплоснабжения передавать в ЕДДС Бессоновского района и администрацию Бессоновского сельсовета.



     Оценка действий участников тренировки оценивается руководителем тренировки. Основным критерием при оценке тренировки является правильность действий участников тренировки.
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