POCCHUINCKAS ®EJEPAIIASA
POCTOBCKASI OBJIACTD
MYHUILUTTAJTBHOE OBPA3OBAHME «'OPOJI TATAHPOI»

AIMUHHUCTPALUSA TOPOJA TAI'AHPOT' A
PACHOPSAXKEHUE
14.04.2026 Nel82 r. Taranpor

06 YTBEPKJICHUU nopsiKa
peryinspHoro cOopa ¥ aHamu3a
oOpaTHOM CBSI3M OT BHEUIHUX U
BHYTPEHHUX KJIMEHTOB B
AnmunucTpanuu ropoaa Taranpora

Bo ucnonnenue minana meponpustuil («lopokHON KapThD») MO MOBBIIICHUIO
YPOBHSI BHEAPCHHS (3PEIOCTH) KIMEHTOIIEHTPUYHOCTH PocToBCKOM 00jacTw,
YTBEPKJACHHOW MPOTOKOJIOM 3acefanusi KoopaunanmonHoro coseta ot 25.11.2025
Ne 2:

1. VTBepauTh NOPAIOK pEryJsipHOro cOopa M aHanu3a OOpaTHOM CBS3U
OT BHEUIHMX W BHYTPEHHUX KIHEHTOB B AJMHHHCTpalu roponaa TaraHpora
COTJIACHO MPUIIOKECHHUIO.

2. Hactosiee pacnopspkeHHe BCTYMAaeT B CHIIY CO JHS €ro OQHUIIHATIbHOTO
OMyOJUKOBAHUS.

3. KoHTponb 3a HCHOJHEHHWEM HACTOSIIET0 PacHOPSKEHUST BO3JIOKUTH
Ha 3aMECTHUTEJIs TJIaBbl AIMUHUCTpaluu ropoga Taranpora mo BonpocaM 3KOHOMHUKHU
[ITexoBuoBa O.A.

I'maBa ropona Taranpora C.A. KambynoBa



IIpunoxenue
K pacCOPSIAKECHUIO
AJIMUHHCTpaUu
ropona Taranpora
oT 14.04.2026 Ne 182

HOPAAOK
peryJisipHoro coopa u aHajau3a 00pPaTHOI CBSI3U OT BHEIIHUX U BHYTPEHHHUX
KJINEHTOB B AAMuHHcTpanuu ropoaa Taranpora

1. Oo0umme moJioKeHus

1.1. Hacrosmuii mopsAoK peryiasipHoro cOopa M aHaiu3a OOpaTHOM CBS3H
(OT BHEHNIHMX M BHYTPEHHUX KJIMEHTOB) B AJMHMHHUCTpallMM ropojaa TaraHpora
pa3paboTaH BO HcIOJIHEHUE MyHKTa 1.1 muiana meponpustuil («lopoxkHONH KapTh»)
[0 TIOBBIIIEHUIO YPOBHA BHEIPEHMs] (3pEJOCTH) KIMEHTOLEHTPUYHOCTU B
PocToBckoii 0071aCTH € 11€TBI0 OpraHU3aluy NOJTy4YeHUs: 00paTHON CBSA3M OT IpaxaaH
U IOPUIWYECKUX JIUL (BHEIIHUE KIMEHTHI), COTPYAHUKOB AJMHUHUCTPALIMUA rOpojia
Taranpora (BHYTpeHHHE KJIHEHTHI) OO0 YpOBHE YAOBJIETBOPEHHOCTH B paMKax
CJIEYIOIUX (OPM B3aUMOIEHCTBUS:

MPEA0CTABIEHNE MYHUIIUNIATBHBIX YCIYT (CEPBUCOB);

MPEA0CTABICHNE MEP MYHULIMITAIbHON TIOJIIEPIKKU;

OCYUIECTBJIEHUE MYHUIIMIAIIBHOTO KOHTPOJIS;

paccMOTpeHre 0OpalIeHui U 3aIpoCoB;

oOecrieyeHue Joctyna K HHQOpMaUUMU O JEATEIbHOCTH AJIMUHUCTPALMH
ropoxaa Taranpora;

OpraHu3alysl OTHOLIEHWH C BHYTPEHHUM KIHEHTOM (4Yepe3 BBISBICHUE
OTHOILIEHUSI BHYTPEHHUX KJIMEHTOB (COTPYAHHMKOB) K MPOIECCAM, OCYLIECTBISIEMbIM
B AIMUHHCTpauuu Tropojna TaraHpora mpH  OCYLIECTBIEHHM HWMH  CBOEHU
npo(heCcCUOHATILHON JeSITEIbHOCTH).

Cucrema 00paTHOW CBSI3M  MCHOJB3YETCS JJIi  COBEPIICHCTBOBAHUS
B3aUMOJICUCTBUS C BHEUIHUM UM BHYTPEHHUM KJIMEHTOM IIyTEM OIIPEAEIICHUS
BO B3aMMOJIEHCTBUU C KIIMEHTOM IPOLIECCOB, TPEOYIOUIUX PEMHKUHUPHUHTA.

1.2. B HactosimeMm [lopsigke MCronb3yrOTCs CAEAYIOMNE TEPMUHBI:

BHyTpeHHnii  KJIMEHT —  MYHULMNAIBHBIA  CiyXaliuii, pabOTHUK
AnMuHucTpanuu ropoaa TaraHpora (CTpYKTYpHBIX TOJpa3feleHuil, OpraHoOB
AIMUHHUCTpanMu ropoaa TaraHpora C  TOpaBaMU  IOPUIUYECKOTO  JIUIIA,
MO/IBE€IOMCTBEHHBIX MYHUIIMTIAIbHBIX MPEAIPUITHI U YUPEIKICHUN).

BHemnuu KJIMEHT — Pu3nuecKoe WA IOPUINYECKOE JIMIIO,
B3aMMOJIEUCTBYIOIIEE CAMOCTOSTEIBHO WM YEPE3 YIIOJTHOMOYEHHOTO MPEACTABUTEIS
c AnMuHHcTpauued ropoja TaraHpora ¢ L€  YAOBIETBOPEHUS CBOMX
MOTPEOHOCTEH.

Odanaiin-onpoc — metos coopa nHPOpMAIUH, TPETYCMATPUBAIOIINNA JIMYHOE
OYHOE€ B3aUMOJICHCTBUE C KIMEHTOM JIMOO 3a0YHOE MOCPEACTBOM O(JiaiiH CepBUCOB
(mo4ToBas CBA3b, TeICPOHHAS U UHOE).



Onaaiin-onpoc — Meron cbOopa wuHPOpMAIMK, MpeaycMaTpUBAIOIIUI
UCIIOJIb30BaHUE  MH(GOPMAIIMOHHO-TEIEKOMMYHUKAIMOHHON  cetn  «MHTepHeT»
C 1IeJIbI0 00eCIeYeHUs KOMMYHUKAITUH.

PeMH:KUHUPUHT — TIEPEOCMBICIICHUE U MEPENPOCKTUPOBAHUE (ONTUMU3AIMA)
MIPOIIECCOB B3aUMOJEHCTBUS C BHEIIHUM U BHYTPEHHHUM KJIMEHTOM ISl IOCTUKEHHUS
MaKCUMabHOU 3()(PEKTUBHOCTU JaHHBIX MIPOLIECCOB.

CepBuc —  [I€ATENBHOCTH IO  OKA3aHUIO  YCIyr,  HalpaBJICHHAs
Ha yJIOBJIETBOPEHHE MOTPEOHOCTEN KIIMEHTOB.

Cucrema BHemIHed 0OpaTHOIl CBSI3M — CUCTEMa, MO3BOJISAIONIAS BBISBUTH
OTHOUIEHUE KIMEHTOB (I0JIb30BATENIEH) K MPEIOCTABICHUI0 MYHULUITAIBHBIX YCIYT
(cepBucoB,  (yHKOMI), OKa3aHWIO  MEp  MOAJACPKKHA,  OCYIIECTBICHHUIO
MYHUIIMIIAJIBHOTO KOHTPOJIS, PAacCMOTPEHHIO OOpalieHuid M 3ampocoB, IOCTYITY
K HUH(QOpMaLUHU O IeATeIbHOCTH OpraHa AJMHUHHCTpaluu ropojaa Taranpora.

Cucrema BHyTpeHHell 00paTHOM CBSI3M — CUCTEMA, ITO3BOJISIONIAS BBIIBUTH
OTHOUIEHUE COTPYAHUKOB K B3aMMOJECHCTBHIO BHYTPHM AJIMHMHHCTPAalMA TOpOJa
Taranpora B npouecce mpodheccuoHalIbHOMN e TEeIbHOCTH.

Cucrema c0opa u aHaau3a 00PATHOM CBA3M — UHCTPYMEHT OLICHKH KayecTBa
B3aMMOJICHCTBHS KJIMEHTOB ¢ AJQMUHHUCTpauueil ropoaa Taranpora uepe3 cOop,
arperaiilo M aHajdu3 CyOBEKTHBHBIX JIAHHBIX, TMOJYYEHHBIX OT BHEIIHHX
Y BHYTPEHHHX KJIMEHTOB.

1.3. Hensimu  (popMuUpOBaHUSI CHUCTEMBI BHEIIHEH M BHYTPEHHEW OOpaTHOI
CBSI3U SABJISIIOTCSL:

MOJIy4YeHUE €IUHOM U CpaBHUMOM HHQOpMaNuMM O KayecTBE BCEX
B3aUMOJICHCTBUI KJIMEHTA Cc AMUHHCTpanuen ropojaa Taranpora
U 00 YyAOBJIETBOPEHHOCTH KJIMEHTOB OT TAaKOro B3aUMOJICUCTBHUS B pPAa3HBIX
YKU3HEHHBIX CUTYaIUsX;

BBISIBJICHHE MPOOJEM MpHU B3aUMOJICHCTBUM C KJIMEHTaMH, pa3paboTka Mep
[0 UX YCTPAaHEHUI0 M Me€p, HAIIPABJIECHHBIX Ha IOBBIIICHUE YIOBIECTBOPEHHOCTH
KJINEHTOB;

pa3paboTKa M KOHTPOJb peaju3alud TpeOOBaHMN K MOBBILICHUIO KaueCcTBa
CYILLECTBYIOIMX U CO3JAHUI0 HOBBIX MyHUIMIIAIBHBIX YCIIYT;

BBISIBJICHUE YJAYHBIX PEUICHUA B JEATEIbHOCTH AJMHHUCTpPAlMU TOpoAa
Taranpora Cc UENbIO TUPAKUPOBAHUS JYUIIUX MPAKTUK HA JPYrue HampaBICHUS
NEATEIbHOCTH;

NOBBIIIEHHE A(PPEKTUBHOCTH peaM3allii  MPOLECCOB  B3aUMOJIECHCTBUS
¢ AnMmuHucTpainuen ropoaa Taranpora;

OMEepaTUBHOE pearupoBaHUE Ha MPOOJIEMbI KIUEHTOB.

2. CucteMa BHelIHell 00paTHOM CBA3M

2.1. Cucrema BHeIIHEHl OOpaTHON CBS3M TMpeAHA3HAuYeHA IS H3yYCHUS
OTHOILIIEHUSI BHEIIHMX KJIMEHTOB K JCHCTBYIOUIMM MpOIleccaM B3aUMOJCHCTBUS
c AnMuHucTpauuer ropoga TaraHpora B LeNSIX  TOBBIIIEHUS  YPOBHS
KJIMEHTOLEHTPUYHOCTH.

2.2. O0bexTaMu cOOpa U aHAIK3a BHEIIHEH 00paTHOM CBSI3U SBISIOTCA:



MYHHIIMIIATIbHbIE YCIYTH (CEPBUCHL, (HYHKIIUN);

Mepbl MyHUIIMITAIbHOW MOAEPIKKH;

MYHULANAIBHBIN KOHTPOJIb;

oOpaleHus 1 3a1pochl;

JOCTYI K MH(OpMAIUU O IeITeTbHOCTH AIMUHUCTpaluu ropoaa Taranpora.

2.3. UcTouHukaMu BHENTHENH OOpAaTHOU CBSI3H SBIISIOTCS:

oOpamieHuss B DJJIGKTPOHHYIO  mpueMHyto  PoctoBckoit — oOnactu
https://letters.donland.ru/;

oOpamiennss B AJMHHHUCTpaunuio ropoga TaraHpora uepe3 cIeHHaJIbHbIE
paszenbl o(UIMaTbHOTO caiiTa («o0paTHas CBA3bY, «ropsdasi TUHUS) U T.11.);

oOpanieHus, MepeHaNpaBICHHbIE COIVIACHO KOMIETEHIUMU B COOTBETCTBHH
c ®enepanbubiM 3ak0oHOM OT 02.05.2006 Ne 59-®3 «O mnopsake paccMOTpeHUs
oOpaienuii rpaxaan Poccuiickoit @eaeparumy;

JaHHble  WH(GOPMAIMOHHBIX  CHUCTEM, MHTETPUPYIOIIUX  HHPOPMAIUIO
OT KJIMEHTOB O KadectBe ycayr u cepBucoB (Ilmatdopma oOpatHOM CBs3H,
denepanbHasi rocyaapcTBeHHass HHQpopMaluMoHHas cuctemMa «Eausbiii mopran

rOCYAapCTBEHHBIX M MYHUIMMNAIBHBIX Yyciayr (pyHkuuit)» (manee — EIITY),
CHEIUAIN3UPOBaHHbIA  callT  «Bam  KOHTpPOJAb» W JIpyrue),  JIaHHbIE
13 HUHPOPMaAIIMOHHO-aHAIUTUYECKON CUCTEMBI MOHUTOPHUHTA KauecTBa

rOCyAapCTBEHHBIX YCIYT);

oOparteHusi, MOCTyNalofe MO MOYTOBOMY aJpecy AIMUHUCTpAIMU TOpoja
Taranpora;

co001IeHusT B OPHUIMATBHBIX TPYIINAX B COLUATBHBIX CETSX;

JaHHBIE  OMPOCOB,  pa3MEUICHHBIX Ha  OQPHUIMAIBHBIX  CTpaHHUIAX
AnmuHHCTpaIuu ropoaa Taranpora B COUAIbHBIX CETAX;

3aMeuyaHusl, OT3bIBBI, IPEIJIOKEHUS, UICH TI0 PA3BUTHIO OPHUIIMATFHOTO caiTa
AnMuHucTpaiuu ropoja Taranpora;

oOparieHust 1 kaao0bl, TOCTYIUBIINE B AJIMUHHUCTpAIUIO ropoja TaraHnpora
Ha JIMYHOM TIPUEME;

JAHHBIE  COITMOJIOTUYECKHX  HCCJIeNOBaHUN  (OMpOCHl, aHKETHPOBAHUE,
WHTEPBBIO U JIp.);

XKaNoObl 3asiBUTENICH, CBSI3aHHBIC C HAPYIICHUSIMHU TOPSAKA TPEIOCTaBICHUS
MYHHUITUTIATBHBIX YCIYT B paMKax JOCYJAeOHOro 00KalOBaHUA.

JIOTIOJTHUTETHPHO MOTYT MCTOJB30BaTHCSI MHBIE CIIOCOOBI M MH(OPMAIMOHHBIS
pecypcehl.

2.4. BO3MOXHOCTh MOCTOSIHHOTO cOOpa oOpaTHOM CBSI3M OOecTeuYrBaCTCS
B MeCTax MoyydeHus yciayrd. [lpu HeoOXoauMocTH pa3oBbie cOOpbl 0OpaTHOM CBSI3U
JOTIOJTHSIIOT MOCTOSIHHBIA cOOp 00paTHOM CBSI3H.

3. Cucrema BHyTpeHHell 00paTHOM CBA3M
3.1. Cucrema BHYTpeHHEH OOpaTHOUW CBS3M TpeIHA3HAYCHA [JIST W3YYCHUS

OTHOILICHUS] COTPYJHUKOB AJIMUHUCTpauuu ropoja TaraHpora K JIeWCTBYIOIIUM
mpoiieccaM  BHYTPEHHETO  B3aMMOJICUCTBHS B Tporiecce npodeCcCHOHAIBHON


https://letters.donland.ru/

JEATEIbHOCTH B LIEJIAX OLUEHKH YPOBHS YJIOBJIETBOPEHHOCTU M MOBBILICHUS YPOBHS
KJIINEHTOLICHTPUYHOCTH B AIMHUHHUCTpAIuu ropoaa Taranpora.

3.2. O0bekTamMu cOOpa W aHalv3a BHYTPEHHEH OOpaTHOM CBSI3U SIBISIOTCS
OTHOUIEHUS! BHYTPEHHUX KIMEHTOB (COTPYAHUKOB) K IpoiieccaMm AJIMUHUCTpAIUU
ropona Taranpora, CBsI3aHHBIM C OCYIIECTBJIEHHUEM MMM CBOEH MpodeccuoHaNbHON
NESATEILHOCTH), B TOM YHCIIE:

IPOLIECCHl  B3aUMOJACHCTBHSI C BHYTPEHHHM KIHEHTOM IO BOMNpPOCaM
UH(GOPMAIIMOHHO-TEXHUYECKOTO 00ECTICUCHHS;

MIPOLIECCHl B3aMMOJICHCTBHS ¢ BHYTPEHHUM KJIMEHTOM IO BOIpOCAaM BEACHUS
OyXTaJITEpCKOI0O y4YeTa;

MPOLIECCHl  B3aUMOJIEUCTBUSL C BHYTPEHHHMM KIHEHTOM IO BOIpOcam
OCYLIECTBJIECHUS aAMUHUCTPATHBHO-XO03CTBEHHON J€ATEIbHOCTH;

BO3MOKHOCTH JIOJDKHOCTHOTO pocTa W MNpo(eCCHOHATBHOTO  Pa3BUTHS
BHYTPEHHETO KJIMEHTA;

IOPOLECCHl  B3aUMOJEUCTBUS MEXKIY CTPYKTYPHBIMH IOAPA3IACICHUSIMM,
opraHamu AJMHHHCTpauuu ropoja TaraHpora ¢ mpaBaMu FOPHIMYECKOrO JIMIA,
MOABEIOMCTBEHHBIMU MYHULUNAIBHBIMA TPEANPUITUIMA WU YUPEXKICHUSMH, a
TaKXe C IPyruMy OpraHamu;

OTJENbHBIE KaJpOBBIE IPOLECCHl (aTTecTalysi, KOHKYPCHbIE MPOLEAYpHI,
oOydeHue u ap.);

MHBIE MPOLECCHI.

3.3. Ucrounnkamu BHYTpeHHEH 0OpaTHOW CBS3M IS OLICGHKH YpPOBHSA
YIOBJIETBOPEHHOCTH  BHYTPEHHEr0  KIHMEHTA  Pa3JIMYHbIMH  HAMNpPaBICHUSAMH
NEeSATEIbHOCTH SBJISIFOTCS:

JUYHOE WM  OHJAWH-oOpamieHWe K  PYKOBOJIUTENO, 3aMECTHUTEISIM
PYKOBOJIUTENSA,  PYKOBOJUTEI  CTPYKTYpHOTO  mojpasjaeneHus  (oTaena),
3aMECTUTEIISIM PYKOBOAMTEIS CTPYKTYPHOTO NIOIPA3IEICHUS;

y4JacTHe B OMpocax, paclpoCcTpaHsIeMbIX Yepe3 BHYTPEHHHE HH()OpMALIOHHbIE
pecypcbl AnMuHMCTpanuu ropoaa Taranpora;

HarpasjeHre oOpaIeHuii, OIpOCOB, MHEHUH, OIIEHKHU 0 aJIPECy IIEKTPOHHOM
IIOYTHI, IPEYCMOTPEHHOMY ISl COTPYIHUKOB;

HampaBjeHHe OOpalieHuil, OMpOCOB, MHEHHM, OICHKH uepe3 (PU3HUECKHil
MOYTOBBIM SIIIHK;

HampaBjieHHe OOpalleHud, ONpOCOB, MHEHHM, OLIEHKH Yepe3 CHUCTEMY
AIIEKTPOHHOTO JOKYMEHTO000poTa «Jlemnoy.

3.4. BHyTpeHHEMY KJIMEHTY JOJDKHAa ObITh o0ecredeHa BO3MOXHOCTb
OCTaBJISITh OOPATHYIO CBSI3b MHUIIMATUBHO U aHOHUMHO.

4. IlpoBeneHune onmpocoB
4.1. Onpockl BHENIHUX U BHYTPEHHUX KIIMEHTOB MPOBOJSITCS C LEIBIO aHAU3a

MHEHUA B paMKax BceX (OopM B3aUMOACHCTBUSA, yKa3aHHBIX B TmyHKTe 1.1
Hactosiuero lopsiaka.



4.2.B pamkax ompocoB Kaxaas ¢opMa B3aMMOICHCTBHS  KJIMEHTa
1 AIMUHUCTpanuuu ropoaa Taranpora MOXKET OLIEHUBATBCA KaK B LEJIOM, TakK
Y TI0 OTJICJIbHBIM 3JIEMEHTAaM U 3TanaM B3auMOJICHCTBUS.

4.3. Bo3MOXXHOCTh TIOCTOSIHHOTO cOopa oOpaTHOW CBSI3U 00O€cIeYrMBaeTCs
10 BCEM KaHaJIaM CBSI3H, 10 KOTOPBIM OCYIIECTBISETCA B3aUMOIEHCTBUE C KIUEHTOM.
B cnyyae BBISIBJICHMS 3HAQUMTENBHOIO 4YHCIAa MPOOJEM U  BBICOKOTO YpPOBHS
HEYJIOBJIETBOPEHHOCTH OHJIAMH- WM O0(JIalfH-OMPOCHI TOTOJIHSIOT MOCTOSTHHBIN cOOp
0OpaTHOM CBSI3H.

4.4. lna ITOJTyYEHHUS ONEPATUBHOU uH(pOopMaIuu 00 YPOBHE
YAOBJIETBOPEHHOCTH KIIMEHTA IPOLECCOM B3aUMOJCUCTBUS € AJIMUHUCTpALUEH
ropoaa Taranpora MOTYT IPOBOJUTHCA OMPOCHI BO BCEX TOYKAaX B3aUMOJIECHUCTBUS,
B TOM YHCJIE:

ohULIHAIBHBIA CAaT AAMUHUCTpalUK ropojia Taranpora;

mnaHbIi kaduHet Ha EINTTY;

AJIEKTPOHHBIN TIopTan «Moit 6usHec;

AJIEKTPOHHAs [104Ta;

BHYTPHUBEJIOMCTBEHHBIC KaHAIBI CBS3H (151 BHYTPEHHHUX KIMEHTOB);

Tesne(oHHas CBA3b IOCPEICTBOM 3BOHKOB U CMC;

TEPMHUHAIBHBIE YCTPOWCTBA, PACIOJIOKEHHbIE B MHOTO(PYHKIMOHATBHBIX
LEHTpax MPEeA0CTABICHUS FOCYIapCTBEHHBIX U MYHHUIIUNIATIbHBIX YCIIYT;

OYHBIl TpueM B AJMHHHCTpauuu ropoaa Taranpora (B TOM 4YuUCHE
¢ ucronb3oBanueM QR-koa ¢ CCBHIIKOM Ha OTKPBITBIM MCTOYHUK, TIE Pa3MEIICH
ompoc);

rnoura u Ap.

4.5. Onpochl BHEIIHUX M BHYTPEHHHUX KIMEHTOB MPOBOJATCS C COONIOACHUEM
MaKCUMaJIbHO BO3MOYKHOTO YPOBHS aHOHMMHOCTH (IIpM OTCYTCTBHMU 0OO€CleueHUs
JAHHOTO IapaMeTpa HEBO3MOXHO IOJYyYEHHE PEHNPE3eHTATUBHOW M JOCTOBEPHOU
uHbopMaIum).

4.6. Ilpn moaroTroBke aHKET AJi ONMPOCOB MOTYT HCIOJIb30BATHCS THUIIOBBIE
aHKEThl, YTBEPXKJCHHbIE IPOTOKOJIOM 3acelaHHsi MEKBEIOMCTBEHHON paboueit
IPYIIBI 10 BHEAPEHUIO KIIMEHTOLEHTPUYHOCTH B TOCYIAPCTBEHHOE YIPABIICHHUE.

4.7. CocTaB BONPOCOB, COJAEPKAIIMXCS B aHKETE/JIUCTE, MEPEYCHb BO3MOKHBIX
OTBETOB HA YKA3aHHBIE BONPOCHI, HCIIOIB3YEMBIE IPU IPOBEACHUM OIPOCOB,
OTPEEIISIOTCSA B 3aBUCUMOCTH OT KOHKPETHOM IPOOIEeMaTHKU.

5. Anaiau3 unpopmanum u opopmiieHue pe3yabTaToB

5.1. OGpaTHas CBsI3b MOJICKUT PETYIIPHOMY COOpPY U aHAJU3Y.

AnMuHuCTpalus ropojga Taranpora ompeaessieT  JOJDKHOCTHBIX — JIMIY
(CTpYKTypHBIE MOJIpa3/iesieHHsi, oOpranbl AJMUHUCTpauuu Tropoaa TaraHpora
C MIpaBaMM IOPUIUYECKOTO JIMIIA, MOJIBEOMCTBEHHbIE MYHHUIUTIATIBHBIE IPEITPUATHS
U YUPEKJICHHUS), HEIMOCPEACTBEHHO MPEAOCTABIISIOIINX KOHKPETHYIO
MYHUITUTIATBHYIO YCIYTY WIH MEpy NOIJIEPKKH, PACCMATPHUBAIOIINX OOpaIeHus
W 3alpoChl, O00ECTeUMBAIONIMX JOCTYNm K HUHpOpManuu O  JACATEIHHOCTU



AnmunucTtpaiuu ropoga Taranpora, KypHUpPYIOIIMX MPOLECCH B3aWMOJAEUCTBUSA
C BHYTPEHHUM KJIMEHTOM.

5.2. Ananu3 oOpaTHOM CBSI3M MOXKET MPOBOAMUTHCS C IEIbIO BBIABICHHUS Kak
OOIIEro ypoBHS YAOBJIETBOPEHHOCTH YCIYTOM WIJIM WHBIM BUJOM B3aUMOJICHCTBUA,
TaK M OTIEIbHBIMH MapaMeTpaMy TaKOro B3aMMOJEHCTBUS C AJMHHHUCTpaluen
ropona Taranpora (Hampumep, IOCTYNHOCTb YCIYTH, MOHATHOCTh U YJIOOCTBO
MoJauu  3asBJICHUS, BO3MOXKHOCTh 3alMCH Ha TMpUeM, UHOOPMHUPOBAHUE,
ONTUMAIBHOCTh KOJMYECTBA JOKYMEHTOB, OMIEPATUBHOCTD MOIYYECHUS pEe3ysibTaTa U
Ap.).

5.3. AHanu3 oOpaTHOI CBSI3U MPOBOAUTCS O CIACAYIOIINM HAMPAaBICHUIM:

5.3.1. OuieHKka yJOBJIETBOPEHHOCTH KJIMEHTOB IO CIEAYIOMUM BO3MOXKHBIM
METPHUKAM:

YPOBEHB YJIOBJIETBOPEHHOCTU MYHUIIUINIAILHON YCIYTOM (CEPBUCOM) WIIU MHOM
byHKIHEH;

YPOBEHb YIOBJIETBOPEHHOCTH MH(GOPMHUPOBAHUEM O MYHUIIUIAIBHOU YCIIyTe
(cepBuce) niu UHON (YHKITUH;

YPOBEHb yJIOBJIETBOPEHHOCTH YJIOOCTBOM MOJYYCHUSI MYHUIIUITAILHON YCIYTH
(cepBuca) Uu pe3yabTaTOB MHOM (PYHKIIUU;

JIOSUTBHOCTD KJIIMEHTOB (€CJIM MPUMEHUMO );

KOJIMYECTBO BBISIBJICHHBIX NMPOOJIEM, TPEOYIOIIMX IEPBOOUEPETHOTO PELICHHUS.

5.3.2. OleHKa TOCTYNUBIIMX OOpaImieHW ¥ JKalod MO  CIACAYIOIMHAM
BO3MOYKHBIM METPHKAM:

KOJIMYECTBO OOpalleHHid M kKano0, MOCTYNUBIIMX IO BCEM OOO3HAYEHHBIM
KaHajaM CBSI3M C yKa3aHWEM JOJH B IMPOLIEHTHOM COOTHOIIEHUH IO Pa3IuYHBIM
KaHajawm,

OCHOBHBIE TPUYHUHBI OOpaIIeHuil (00111ee KOJTUYECTBO 0OpallleHU 3a KBapTan);

KOJIMYECTBO OOpaIeHui 10 TeMaTHKE;

BpeMsi OXHJJIaHHS OTBeTa (Bpems, MPOIIEAIIEe C MOMEHTAa PErUCTPAINH
oOparteHusi, kajJo0bl 10 MOMEHTa OTBETA MOJIb30BATENIO);

7011 yJIOBJIETBOPEHHBIX >Kajo0 (KOJIMYECTBO 3Kalod C TOJOKUTEIbHBIM
PE3YNIBTATOM PEIICHHS MPOOJIEMBI, M JIOJI OT YKCIa BCEX MOCTYMHUBIIMX 3a KBapTall
xKano0);

KOJIMYECTBO HEYIOBJIETBOPEHHBIX XKaJI00 (KOJUYECTBO Kal00, MOTYyYHBIIUX
OTKa3, M JI0JIs1 OT YKCJIa BCEX MOCTYIMUBIINX 3a KBApPTaJ Kajioo).

54. COop uHpopManMM MO [AaHHBIM METPUKAM PEKOMEHIYETCS BECTH
MOCTOSTHHO, aHaMM3 TMpoBoauWTh | pa3 B  kBaptan. MHdopmamuss HOCHUT
BHYTPHBEIOMCTBEHHBII XapaKkTep U HE MOJICKHUT OMyOTMKOBAHHIO.

5.5. B oT/eNBHBIX CITyYasiX MPHU BBISBICHUHA 3HAYUTECIIBHOTO YHCIa HEraTHBHOM
OOpaTHO# CBS3M, BBHICOKOTO YPOBHSI HEYAOBIETBOPEHHOCTH, KOHKPETHBIX MpPOOIIeM
PEKOMEH TyeTCsl POBOUTH TOTIOJHUTENBHBIN cOOp 00paTHOM CBSI3U OT KIIMEHTOB.

5.6. C nienpio BBISIBICHUS MPoOJieM, TPEOYIOMUX MEPBOOYECPETHOTO PEIICHHUS
(mamee — «OOJEBBIE TOYKW»), TIPU B3aUMOJCHCTBUU KIMEHTa C AJIMHHHCTpanuen
ropona Taranpora B pa3nuyHbIX (popMax, €KEKBApTAIHHO OPTaHU3ATOPOM OIEHKU
PEKOMEHIyeTCSI COCTABJIATh CBOJ MO pe3yJbTaTaM aHaln3a HEraTUBHON 0OpaTHOM



CBSI3M Ha OCHOBE OTCOPTHPOBAHHBIX W pACIpPEAENEHHBIX OT3BIBOB (M0 ¢opme
COIJIACHO MPUIIOKEHUIO K HacTosemy [lopsaky).

«boneBbIMM TOUKAMMW» SIBJISIFOTCSL MPOOJIEMBI, KOTOPbIE BO3HHMKAIOT B paMKax
peanu3alry OTAEJIBHBIX IPOLIECCOB M IPOLEAYp IPU B3aUMOJEHCTBHM KIMEHTA
c AnMuHucTpauueii ropojga TaraHpora B pa3auuHbIX (opmax, BbISIBICHHbBIE
HA OCHOBE HETaTUBHBIX OT3bIBOB KJIMEHTOB, HHU3KUX II0Ka3aTEed CTENEHU
YIOBIIETBOPEHHOCTH IIPH OLICHKE.

5.7.Ilocne BbIsSIBICHUS «OOJEBBIX TOYEK» PEKOMEHIYETCS HX pPacCTaBUTh
B IPUOPUTETHOM TOPSIJIKE, YUUTHIBAS CleAyIomue GaKkTophl:

BO3/ICHCTBHE «0O0JIEBOM TOUKW» HA OTJEIBHBIN MPOLIECC U MPOLEAYPY: KaKoh
MMEHHO TIpOLEeCC W TMpoleaypa IMOJBEpracTcsi HEraTHBHOMY BO3JECUCTBUIO?
OrpaHn4eHO 71 OHO OJHHUM IPOLIECCOM W NIPOLEAYpPOH WM PacipoCTpaHsIeTCs
Ha apyrue?;

BO3MOXKHOCTb yCTpaHEHMsI «OOJIEBOM TOUYKM»: B KaKOH CTENEHH, €Cliu
OLIEHUBATh PEATTUCTUYHO, MO’KHO YCIEIIHO PELIUTh 3Ty Npoliaemy?.

5.8. Opranuzarop OLEHKH, HA OCHOBAaHUH MOJIYYEHHBIX PE3YJIbTAaTOB, U3y4aeT
BO3MOXKHBIE pEIlIeHUsl (MEPOIPHUATHS) O YCTPAHEHHUIO «OOJIEBBIX TOUYEK», KOTOPHIE
pEKOMEHAYEeTCsl BKIIOYUTh B IUIAH [0 YCTPAaHEHHIO «OOJIEBBIX  TOYEK»
(mpunoxenue K Hacrosimemy llopsaky), mpexycMaTpuBarOLUil NPOEKTUPOBAHUE
Y PEUHXUHUPHUHI IIPOLIECCOB IIPU IMPEACTABICHUM MYHULMIIAJIBHBIX YCIYT U MEp
NOJAJIEPKKH, OCYIIECTBIEHUM MYHULMNAIBHBIX (QYHKUMA M MYHHIMNAIBHOTO
KOHTpOJs  (Haa30pa), PpAcCMOTPEHUM  OOpalleHud ¢ 3ampocoB, JOCTyIa
K MH(pOpMaUu O ACATENbHOCTH AJAMUHUCTpALMKM ropojaa TaraHpora, opraHu3aluu
B3aMMOOTHOIIEHUI C BHYTPEHHUM KIIUEHTOM.

6. 3aKIYnTeIbHBIE MOJI0KEeHUS

6.1. AHanm3 oOpaTHOM CBSI3U UCTIOJIb3YETCS:

JUIS BBISIBJICHUSI TOTPEOHOCTEN KIIMEHTA;

IpU BHEAPECHUM KIUEHTOLICHTPUYHOrO MOAXOJAa B paMKaX PEUHKMHUPHUHIA
IIPOLIECCOB JUISl YIIYYLIEHUS KIIMEHTCKOIO ONBITA;

JUIsL pacyeTa ypOBHsI YAOBJIETBOPEHHOCTH KIIMEHTAa B PAMKAaX MEpPONPHITHIMA
JOPOXKHBIX ~ KapT [0  BHEAPEHUID  NPUHLUIOB  KIMEHTOLEHTPUYHOCTH
B AaMuHUCTpauuu ropoaa Taranpora;

pU MOATOTOBKE MPEMIOKEHUN 00 NU3MEHEHUN TEKYIIMX MPOLIECCOB, BKIIIOYAS
M3MEHEHUsT B HOpPMaTHUBHBIE IIpaBOBble JOKyMeHTHl Poccuiickon ®enepanuu,
PocToBcko# 0071aCTH, MyHULIUIIATLHOTO 00pa30BaHMUS.

6.2. BeiOOp MHCTpyMEHTa WM COBOKYIHOCTH MHCTPYMEHTOB OOpaTHOM CBSI3U
OCYIIECTBIISIETCS AJIMHHUCTpalMeld ropoaa TaraHpora B 3aBUCHUMOCTH OT IIEJIEH,
YKa3aHHBIX B IIYHKTE 1.3 HACTOSIIETO [Topsinka, 151 pecypcoB
(BpeMeHHBIX, (PMHAHCOBBIX W TPOYMX), KOTOPBIMH pacriojiaraeT AIMUHUCTpaIus
ropoja Taranpora.

HavaneHuk ob1ero otaena
AnmMuHHCcTpanuu ropoja Taranpora O.C. Kapenko
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