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КАРТОЧКА ПРОЕКТА

1. Вовлеченные лица и рамки проекта 2. Обоснование выбора
Заказчики процесса: 
Население МО ГО "Город Южно-Сахалинск"
Периметр проекта: 
Администрация города Южно-Сахалинска
Границы проекта: 
Возникновение потребности у гражданина в направлении обращения - Регистрация 
обращения в приемной граждан
Владелец процесса: 
Дитер Ирина Фёдоровна
Директор Департамента
Руководитель проекта: 
Дитер Ирина Фёдоровна
Директор Департамента
Команда проекта: 
Авдеева Анастасия Алексеевна; Ананьева Анастасия Юрьевна; Барышева Евгения 
Васильевна; Бурова Наталья Евгеньевна; Донская Галина Владимировна; Игумнов Анатолий 
Геннадьевич; Каракозова Людмила Юрьевна; Любимова Светлана Анатольевна; Чан 
Алексей; Югина Инна Викторовна; 

Описание проблемы: 

1. Отклонение обращений граждан с неподтвержденной эл/почтой;

2. Утечки персональной информации при отправке ответов на эл/почту;

3. Потери времени гражданина;

4. Потери рабочего времени сотрудников приемной граждан.

Ключевой риск: 

- непонимание причин отклонения обращения и неудовлетворенность граждан 

работой администрации города, 

- жалобы на неполучение ответа на отклоненное обращение,

- наступление административной ответственности за нарушения законодательства 

о защите персональных данных,

- снижение уровня доверия к органам местного самоуправления и их 

деятельности.

3. Цели и плановый эффект 4. Ключевые события проекта

Показатель База Цель

Время протекания процесса 93 минуты 30 минут

Отклонения обращений, поступающих через сайт, ед/мес 120 2 

Жалобы граждан на неполучение ответа на отклоненное 

обращение, ед/мес

3 0

Наименование Начало Окончание

Старт проекта 03.04.2023

1. Диагностика и целевое состояние 03.04.2023 01.05.2023

1.1. Разработка текущей карты процесса 03.04.2023 12.04.2023

1.2. Сбор фактических данных 03.04.2023 14.04.2023

1.3. Разработка целевой карты процесса 17.04.2023 01.05.2023

1.4. Разработка плана мероприятий 17.04.2023 01.05.2023

2. Реализация плана мероприятий по улучшению 02.05.2023 01.06.2023

2.1. Совещание по защите подходов внедрения 02.05.2023 02.05.2023

2.2. Внедрение мероприятий 03.05.2023 01.06.2023

3. Анализ результатов и закрытие проекта 02.06.2023 23.06.2023

3.1. Мониторинг достигнутых результатов 02.06.2023 20.06.2023

3.2. Оформление карты достигнутого состояния процесса 20.06.2023 22.06.2023

3.3. Разработка стандарта/норматива и тиражирование 14.06.2023 21.06.2023

3.4. Закрытие проекта (отчет руководителю) 23.06.2023 26.06.2023





КАРТА ТЕКУЩЕГО СОСТОЯНИЯ ПРОЦЕССА

Время протекания процесса:

93 мин

Проблемы:

1. Временные потери гражданина на 

заполнение своих данных (ФИО, 

адрес, телефон)

2. Непонимание причин отклонения 

обращения и неудовлетворенность 

граждан работой администрации

3. Жалобы на неполучение ответа на 

отклоненное обращение

4. Потери рабочего времени 

сотрудника приемной граждан

Легенда:

2

Проблема

2

Решение Возврат к 

предыдущему 

этапу

3 ч

Длительность

по регламенту

НЕТ

Длительность

по регламенту

Вход

ВХОД: 

Возникновение 

потребности у 

гражданина 

отправки 

обращения в 

администрацию 

гор. Южно-

Сахалинска

1 15 мин

Гражданин

Заполнение 

формы обращения  

на официальном 

сайте 

администрации 

гор.Южно-

Сахалинска 

1НЕТ

2 15 мин

Сотрудник 

приемной граждан

Прочтение 

обращения 

гражданина, 

поступившего 

посредством 

электронной 

приемной

НЕТ

3 5 мин

Сотрудник 

приемной граждан

Отклонение ОГ по 

причинам: 

неподтвержденная 

эл/почта и/или 

анонимное 

обращение

НЕТ

4 10 мин

Гражданин

Телефонный 

звонок в приемную 

граждан с целью 

получения 

информации о 

направленном 

обращении

2,3НЕТ

5 20 мин

Сотрудник 

приемной граждан

Поиск информации 
по отклоненному 
обращению, 
разъяснение 
гражданину 
порядка 
направления 
обращения 
посредством 
электронной 
приемной

4НЕТ

6 15 мин

Гражданин

Заполнение 

формы обращения 

на официальном 

сайте 

администрации 

гор. Южно-

Сахалинске

1

1НЕТ

7 3 мин

Гражданин

Подтверждение 

электронной почты 

(переход по 

ссылке)

1НЕТ



КАРТА ТЕКУЩЕГО СОСТОЯНИЯ ПРОЦЕССА

Время протекания процесса:

93 мин

Проблемы:

1. Временные потери гражданина на 

заполнение своих данных (ФИО, 

адрес, телефон)

2. Непонимание причин отклонения 

обращения и неудовлетворенность 

граждан работой администрации

3. Жалобы на неполучение ответа на 

отклоненное обращение

4. Потери рабочего времени 

сотрудника приемной граждан

Легенда:

2

Проблема

2

Решение Возврат к 

предыдущему 

этапу

3 ч

Длительность

по регламенту

НЕТ

Длительность

по регламенту

8 10 мин

Сотрудник 

приемной граждан

Прочтение 

обращения 

гражданина

2

4НЕТ

Выход

Окончание 

процесса 

регистрация 

обращения в 

приемной граждан 



СБОР ФАКТИЧЕСКИХ ДАННЫХ ПРОЦЕССА
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Наблюдение

Прочтение обращения гражданина

Подтверждение электронной почты (переход по 
ссылке)

Заполнение формы обращения на официальном сайте 
администрации гор. Южно-Сахалинске

Поиск информации по отклоненному обращению, 
разъяснение гражданину порядка направления 
обращения посредством электронной приемной

Телефонный звонок в приемную граждан с целью 
получения информации о направленном обращении

Отклонение ОГ по причинам: неподтвержденная 
эл/почта и/или анонимное обращение

Прочтение обращения гражданина, поступившего 
посредством электронной приемной

Заполнение формы обращения  на официальном сайте 
администрации гор.Южно-Сахалинска 



АНАЛИЗ И РЕШЕНИЕ ПРОБЛЕМ

n/n Проблема Причина Решение

1 Временные потери гражданина на поиск формы 

отправки обращения и заполнение своих данных 

(ФИО, адрес, телефон). А также на телефонный 

разговор с целью получения информации о 

направленном обращении

Отсутствие технической возможности 

автоматического заполнения данных

Внедрение сервиса подтверждения личности 

через ЕСИА; создание QR-кода электронной 

приемной

2 Непонимание причин отклонения обращения и 

неудовлетворенность граждан работой 

администрации

Для регистрации поступившего с сайта 

обращения, гражданину необходимо подтвердить 

эл/посту, с которой было направлено обращение

Внедрение сервиса подтверждения личности 

через ЕСИА, размещение инструкции по отправке 

обращения на официальном сайте 

администрации

3 Жалобы на неполучение ответа на отклоненное 

обращение

Отклонение обращения из-за отсутствия 

подтверждения эл/почты

Внедрение сервиса подтверждение личности 

через ЕСИА

4 Потери рабочего времени сотрудника приемной 

граждан на поиск информации на отклоненное 

обращение и разъяснение гражданину

Невозможность зарегистрировать обращение в 

связи с нарушением подачи обращений через 

сайт

Внедрение сервиса подтверждение личности 

через ЕСИА



КАРТА ЦЕЛЕВОГО СОСТОЯНИЯ ПРОЦЕССА

Время протекания процесса:

30 мин

Предлагаемые решения:

1. Внедрение сервиса подтверждения 

личности через ЕСИА

2. Создание QR-кода электронной 

приемной для быстрого доступа

3. Создание инструкции по отправке 

обращения на официальном сайте 

администрации

Легенда:

2

Проблема

2

Решение Возврат к 

предыдущему 

этапу

3 ч

Длительность

по регламенту

НЕТ

Длительность

по регламенту

Вход

ВХОД: 

Возникновение 

потребности у 

гражданина 

отправки 

обращения в 

администрацию 

гор. Южно-

Сахалинска

1 15 мин

Гражданин

Переход на на 

официальный сайт 

администрации 

гор.Южно-

Сахалинска  и 

заполнение формы 

обращения  

1,2,3НЕТ

2 15 мин

Сотрудник 

приемной граждан

Прочтение 

обращения 

гражданина, 

поступившего 

посредством 

электронной 

приемной

НЕТ

Выход

Окончание 

процесса 

регистрация 

обращения в 

приемной граждан 



ПЛАН МЕРОПРИЯТИЙ

пп Задача, Ответственный План Факт Замечания Статус

1 Внедрение сервиса подтверждения личности через 

ЕСИА

(Ответственный: Ананьева Анастасия Юрьевна)

19.05.2023 18.05.2023

●
2 Размещение инструкции по отправке обращения на 

официальном сайте администрации

(Ответственный: Ананьева Анастасия Юрьевна)

19.05.2023 18.05.2023

●
3 Создание QR-кода электронной приемной для быстрого 

доступа и размещение на стенде приемной граждан

(Ответственный: Авдеева Анастасия Алексеевна)

01.06.2023 18.05.2023

●
4 Разработка регламента работы электронной приемной 

(Ответственный: Авдеева Анастасия Алексеевна)

21.06.2023 21.06.2023

●



МОНИТОРИНГ ДОСТИГНУТЫХ РЕЗУЛЬТАТОВ
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Наблюдение

Прочтение обращения гражданина, поступившего 
посредством электронной приемной

Заполнение формы обращения  на официальном сайте 
администрации гор.Южно-Сахалинска 

Целевой уровень



КАРТА ДОСТИГНУТОГО СОСТОЯНИЯ ПРОЦЕССА

Время протекания процесса:

25 мин

Решения:

1. Внедрение сервиса подтверждения 

личности через ЕСИА

2. Создание QR-кода электронной 

приемной для быстрого доступа

3. Создание инструкции по отправке 

обращения на официальном сайте 

администрации

Легенда:

2

Проблема

2

Решение Возврат к 

предыдущему 

этапу

3 ч

Длительность

по регламенту

НЕТ

Длительность

по регламенту

Вход

ВХОД: 

Возникновение 

потребности у 

гражданина 

отправки 

обращения в 

администрацию 

гор. Южно-

Сахалинска

1 10 мин

Гражданин

Переход на на 

официальный сайт 

администрации 

гор.Южно-

Сахалинска  и 

заполнение формы 

обращения  

1,2,3НЕТ

2 15 мин

Сотрудник 

приемной граждан

Прочтение 

обращения 

гражданина, 

поступившего 

посредством 

электронной 

приемной

НЕТ

Выход

Окончание 

процесса 

регистрация 

обращения в 

приемной граждан 



РЕЗУЛЬТАТЫ ПРОЕКТА

пп Показатель База Цель Факт Комментарий

1 Время протекания процесса 93 минуты 30 минут 25 минут

2 Отклонения обращений, поступающих через сайт, ед/мес 120 2 0

3 Жалобы граждан на неполучение ответа на отклоненное 

обращение, ед/мес

3 0 0

Решение: 

Закрыть проект

Комментарии к решению: 



ПРИЛОЖЕНИЯ

ПРИЛОЖЕНИЯ



ПРИЛОЖЕНИЯ - КОМАНДА ПРОЕКТА

ВЛАДЕЛЕЦ ПРОЦЕССА

Дитер Ирина Фёдоровна

Директор Департамента

РУКОВОДИТЕЛЬ ПРОЕКТА

Дитер Ирина Фёдоровна

Директор Департамента

КОМАНДА ПРОЕКТА

Авдеева Анастасия 

Алексеевна

Референт Департамента

Ананьева Анастасия 

Юрьевна

Начальник Отдела по работе 

с обращениями граждан 

Департамента

Барышева Евгения 

Васильевна

Ведущий советник Отдела по 

работе с обращениями 

граждан

Бурова Наталья 

Евгеньевна

Ведущий советник 

Департамента

Донская Галина 

Владимировна

Ведущий консультант 

Департамента

Игумнов Анатолий Геннадьевич
Инженер-программист Отдела 
проектирования МКУ 
"Муниципальный центр цифровой 
трансформации администрации 
города Южно-Сахалинска" 

Каракозова Людмила 

Юрьевна

Ведущий советник 

Департамента

Любимова Светлана 

Анатольевна

Ведущий советник Отдела по 

работе с обращениями 

граждан

Чан Алексей
Заместитель начальника 
управления цифровых технологий 
МКУ "Муниципальный центр 
цифровой трансформации 
администрации города Южно-
Сахалинска" 

Югина Инна Викторовна

Ведущий советник Отдела по 

работе с обращениями 

граждан





Заявитель

Сотрудник 

приемной граждан

Участник процесса
КАРТА ЦЕЛЕВОГО СОСТОЯНИЯ ПРОЦЕССА приема обращений граждан посредством электронной приемной

У
ча

ст
н

и
к

и
 п

р
о

ц
е

сс
а

Время протекания 

процесса

Вход процесса: Возникновение 
Потребности у гражданина 
отправки обращения 
в администрацию города 
Южно-Сахалинска

Переход по QR-коду и 
заполнение формы 
обращения на 
официальном сайте

15 минут

ВПП = 30 минут

Решение 1 :
Внедрение сервиса подтверждения 
личности через ЕСИА 

Выход процесса:
Регистрация обращения 
в приемной граждан

Прочтение ОГ, 
поступившего 
посредством 
электронной приемной

15 минут

Решение 2 :
Создание QR-кода электронной приемной 
для быстрого доступаса подтверждения 
личности через ЕСИА 

Решение 2 :
Создание QR-кода электронной приемной 
для быстрого доступаса подтверждения 
личности через ЕСИА 



Заявитель

Сотрудник 

приемной граждан

Участник процесса
У

ча
ст

н
и

к
и

 п
р

о
ц

е
сс

а

Время протекания 

процесса

КАРТА ДОСТИГНУТОГО СОСТОЯНИЯ ПРОЦЕССА приема обращений граждан посредством электронной приемной

Вход процесса: Возникновение 
Потребности у гражданина 
отправки обращения 
в администрацию города 
Южно-Сахалинска

Переход по QR-коду и 
заполнение формы 
обращения на 
официальном сайте

10 минут

ВПП = 25 минут

Выход процесса:
Регистрация обращения 
в приемной граждан

Прочтение ОГ, 
поступившего 
посредством 
электронной приемной

15 минут

Решение 1 :
Внедрение сервиса подтверждения 
личности через ЕСИА 

Решение 2 :
Создание QR-кода электронной приемной 
для быстрого доступаса подтверждения 
личности через ЕСИА 

Решение 3: Создание инструкции
по отправке обращения на 
официальном сайте администрации



ПРИЛОЖЕНИЯ - ЭФФЕКТ ОТ МЕРОПРИЯТИЙ

n/n Наименование мероприятия Эффект от мероприятия

1 Внедрение сервиса подтверждения личности через ЕСИА 1. Сокращение времени протекания процесса заполнения с 93 минут до 25 

минут 2. Отклонения обращений, поступающих через сайт, со 120 ед/мес до 

0. 3.  Ликвидированы потери рабочего времени сотрудников приемной 

граждан на разъяснение и поиск информации по отклоненным обращениям 

(40 часов в месяц)

2 Создание QR-кода электронной приемной для быстрого доступа Сокращение времени протекания процесса заполнения гражданином своих 

данных; телефонный звонок для получения информации; повторная отправка 

и подтверждение эл/почты с 38 минут до 10 минут;

3 Создание инструкции по отправке обращения на официальном сайте 

администрации

Сокращение временных затрат гражданина на телефонный звонок в 

приемную граждан с 10 минут до 0
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Наименование мероприятия:
Внедрение сервиса подтверждения личности через ЕСИА

Эффект от мероприятия:
1. Сокращение времени протекания процесса заполнения с 93 минут до 25 минут.
2. Отклонения обращений, поступающих через сайт, со 120 ед/мес. до 0. 
3. Ликвидированы потери рабочего времени сотрудников приемной граждан на разъяснение и поиск информации по отклоненным 
обращениям (40 часов в месяц).

СТАЛО:
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Наименование мероприятия:

Внедрение сервиса подтверждения личности через ЕСИА

Эффект от мероприятия:

1. Сокращение времени протекания процесса заполнения с 93 минут до 25 минут 2. Отклонения обращений, поступающих 

через сайт, со 120 ед/мес до 0. 3.  Ликвидированы потери рабочего времени сотрудников приемной граждан на разъяснение и 

поиск информации по отклоненным обращениям (40 часов в месяц)

СТАЛО:
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Наименование мероприятия:

Внедрение сервиса подтверждения личности через ЕСИА

Эффект от мероприятия:

1. Сокращение времени протекания процесса заполнения с 93 минут до 25 минут 2. Отклонения обращений, поступающих 

через сайт, со 120 ед/мес до 0. 3.  Ликвидированы потери рабочего времени сотрудников приемной граждан на разъяснение и 

поиск информации по отклоненным обращениям (40 часов в месяц)

СТАЛО:
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Наименование мероприятия:

Создание QR-кода электронной приемной для быстрого доступа

Эффект от мероприятия:

Сокращение времени протекания процесса заполнения гражданином своих данных; телефонный звонок для получения 

информации; повторная отправка и подтверждение эл/почты с 38 минут до 10 минут;

СТАЛО:
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Наименование мероприятия:

Создание инструкции по отправке обращения на официальном сайте администрации 

Эффект от мероприятия:

Создание инструкции по отправке обращения на официальном сайте администрации

СТАЛО:



ПРИЛОЖЕНИЯ - СТАНДАРТЫ И НОРМАТИВЫ



Спасибо за внимание.


