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Результаты опроса, проведенного
в целях оценки уровня удовлетворенности внешних клиентов рассмотрением обращений и запросов Министерства юстиции Республики Татарстан

[bookmark: _GoBack]Опрос проводится в соответствии с подпунктом 6.23 раздела 6 Плана мероприятий («дорожной карты») по повышению уровня внедрения (зрелости) клиентоцентричности в Республике Татарстан на 2025 – 2026 годы, утвержденного распоряжением Кабинета Министров Республики Татарстан от 12.07.2025 № 1558-р, а также приказами от 18.03.2024 № 38од «Об утверждении Порядка сбора и анализа обратной связи от внутренних и внешних клиентов Министерства юстиции Республики Татарстан» и от 26.06.2025 № 76од «Об утверждении Плана мероприятий («дорожной карты») по повышению уровня внедрения (зрелости) клиентоцентричности в деятельности Министерства юстиции Республики Татарстан на период 2025 – 2026 годов».
Обращения и запросы внешних клиентов рассматриваются в соответствии
с Федеральным законом от 2 мая 2006 года № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» и Законом Республики Татарстан
от 12 мая 2003 года № 16-ЗРТ «Об обращениях граждан в Республике Татарстан».
Опрос проводился во втором квартале 2026 года за I полугодие 2026 года.

Анализ поступивших обращений и запросов
В I полугодии 2026 года в Министерство юстиции Республики Татарстан поступило 1585 обращений граждан. Большинство обращений поступило
в письменном виде (1568 единиц), через Интернет-приемную 268 единиц. Через платформу обратной связи (ПОС) 3 единицы.
По 418 обращениям направлены ответы, в том числе положительные решения приняты по 16 обращениям, разъяснения предоставлены по 402 обращениям. В компетентные органы перенаправлено 1057 обращений. По 74 обращениям, связанным с деятельностью Республиканской комиссии по делам несовершеннолетних и защите их прав, приняты соответствующие меры. 5 жалоб на работу аппаратов мировых судей отозваны заявителями. 8 документов, содержащих информативный характер, приняты к сведению. 
На личном приеме в первом полугодии 2026 года руководством Министерства юстиции Республики Татарстан принято 17 человек. 
Количество поступивших обращений по основным тематическим категориям представлено в следующем виде: 
	Тематика
	2026 год
	2025 год
	Динамика

	Государство, общество, политика
	229
	198
	+31 (15,7%)

	Жилищно-коммунальная сфера
	32
	58
	−26 (44,8%)

	Оборона, безопасность, законность
	1101
	1408
	−307 (21,8%)

	Социальная сфера
	159
	119
	+40 (33,6%)

	Экономика
	103
	142
	−39 (27,5%)


Основной причиной сокращения общего количества поступивших обращений явилось уменьшение жалоб, связанных с деятельностью федеральных и мировых судей и их аппаратов. В период с 1 января по 1 июля 2026 года поступило 1047 единиц против 1271 единицы за аналогичный период 2025 года
(на 17,6% меньше).
Достигнутое снижение объёма жалоб стало результатом проведённой Министерством рабочей встречи с представителями коллекторских агентств
и сотрудниками аппаратов мировых судей. На встрече сторонам даны развёрнутые разъяснения по отдельным проблемным аспектам деятельности. Благодаря налаженному диалогу и уточнению позиций большинство возникающих вопросов разрешаются на уровне судебного участка, что исключает необходимость направления жалоб в Министерство.
По категории «Государство, общество, политика» объем обращений возрос в связи с активным обсуждением гражданами муниципальных нормативных правовых актов.
Количество обращений по тематике «Социальная сфера» увеличилось в связи
с обращениями граждан с предложением научных разработок для внедрения
в практику деятельности государственных органов.
В первом полугодии 2025 года поступило 32 обращения граждан, возражавших против принятия закона об эвтаназии бездомных животных. В соответствующем периоде 2026 года аналогичные обращения не регистрировались, в связи с чем количество обращений по тематике «Экономика» снизилось.
Участники специальной военной операции и члены их семей обращались 21 раз. 

Удовлетворенность деятельностью Министерства внешних клиентов
Уровень удовлетворенности составил 93 %. При этом возраст клиентов составил от 36 до 55 лет и старше (от работающих до пенсионеров) с хорошим уровнем материального положения. Все имеют высшее образование.

Лояльность, вовлеченность. 
Большая часть клиентов пользуются официальным сайтом (93 %) и 70 % респондентов отметили, что найти требуемую информацию в целом не составляет труда. 
Диапазон поиска достаточно широкий: от новостной ленты и графика работы организации до деятельности аппаратов мировых судей, нотариата, публикации нормативных правовых актов и работы по оказанию бесплатной юридической помощи. 
Все клиенты отметили, что у них есть опыт взаимодействия с сотрудниками Министерства юстиции Республики Татарстан и в целом удовлетворены качеством взаимодействия. 

Выводы, карта «болей» клиента, рекомендации
По итогам проведенного анализа можно сделать вывод об удовлетворенности рассмотрением обращений и запросов внешних клиентов Министерства юстиции Республики Татарстан. Проблем «болей» не выявлено, в связи с чем реинжиниринг процессов по рассмотрению обращений и запросов не требуется. 


