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Основные этапы проекта: 

Подготовка и  открытие 
проекта 

Диагностика  
и целевое состояние 

Внедрение улучшений 

Закрепление 
результатов и 

закрытие проекта 

2 

3 

4 

Срок реализации проекта 08.04.2024 – 09.08.2024 



Подготовка и открытие проекта 
Обучение рабочей группы 
основным принципам и методам 
бережливого производства  

Создание рабочей группы  
по реализации проекта 

Утверждение положения о рабочей  
группе по реализации проекта 

Подготовка, согласование  
и утверждение карточки проекта 

Анкетирование населения с целью 
определения приоритетных  
направления по улучшению процесса 

Проведение стартового  
совещания по реализации  
проекта 



Распоряжение о создании рабочей группы по реализации проекта 



Подготовка и открытие проекта 

Согласование и утверждение карточки проекта 



Проведение анкетирования населения 

Опрос жителей города Новошахтинска по теме 

рассмотрения обращений граждан в сфере социальной 

защиты населения 

1. Устраивают ли Вас сроки рассмотрения обращения в 

Администрации города? 

 

Да -  

Нет - 

 

 

2. Оцените, пожалуйста, оперативность реагирования на Ваше 

обращение: 

 

Удовлетворительная 

Неудовлетворительная 

 

3. Располагаете ли Вы достаточной информацией о сроках 

рассмотрения поданного обращения и форме (способе) получения 

на него ответа? 

Да – 

Нет – 

 

4. Хотелось бы Вам, что бы  сократились сроки рассмотрения 

обращения в сфере социальной защиты населения  

 

Да -  

Нет – 

 

5. Ваши предложения по совершенствованию работы с обращениями 

граждан: 
 

 

 

 

 

 

 

 



Подготовка и открытие проекта 
Результаты анкетирования 

Период проведения 

анкетирования: 

22.04.2024 – 28.04.2024  

Результаты анкетирования 

показали, что большая часть 

опрошенных граждан выступает 

за сокращение сроков 

рассмотрения обращений по 

социальным вопросам 



Команда проекта 

Лубенцов Юрий Александрович, 
управляющий делами  

Администрации города 

Нечепуренко Татьяна Ивановна,  
начальник Управления социальной  

защиты населения Администрации города  

Грицай Галина Васильевна, 
 начальник общего отдела 

Администрации города 

Сечкарева Юлия Викторовна,  
главный специалист  общего отдела  

Администрации города 

Литвинова Анна Юрьевна,  
главный специалист  общего отдела  

Администрации города 
 

Шеина Татьяна Владимировна,  
ведущий специалист общего отдела  

Администрации города 

Лосева Анна Олеговна,  
главный специалист-координатор 

 социальной сферы  
Администрации города 

Орлова Маргарита Юрьевна,  
главный специалист отдела по организации 

компенсационных выплат по делам ветеранов и  инвалидов 
Управления социальной  защиты населения Администрации 

города  



Диагностика текущего состояния 
Фрагменты карты текущего состояния, где  

обозначены   основные потери процесса 
рассмотрения обращений граждан 



Диагностика текущего состояния 

Общее время 
протекания процесса 

(30 дней) 

  Значимое время для 
заявителя 

Эффективность 
процесса 

14 400 

мин 

443  

мин 

0,04% 



Диагностика текущего состояния 

Выявленные проблемы 

 Не удовлетворенность граждан сроками рассмотрения обращения 
  
  
 Отсутствие информации у гражданина как и кому оставить обращение 
   
  
 У гражданина нет копии обращения, где можно поставить отметку о   
 принятии обращения 
 
 Выполнение сотрудниками лишних действий в ходе рассмотрения 
 обращения, в результате чего тратиться лишнее время 
 
 Распечатка проекта ответа, согласование и подписание его в бумажном 
 виде, переезд специалиста на общественном (служебном) транспорте, 
 временные затраты, а также затраты расходных материалов  
  
 Неудовлетворительная работа орг. техники 
 
 Длительная подготовка ответа на обращение у ответственного 
 исполнителя 



Целевое состояние 
Фрагменты карты целевого состояния 

Изменения 

• Информирование граждан 
путем размещения 
информационного стенда 

• Исключение нецелесообразных 
временных затрат при 
подготовке ответа заявителю 
 

Цель Сокращение времени 
рассмотрения  

обращений граждан в 
сфере социальной 
защиты населения 



Идеальное состояние 

Так же разработана карта идеального состояния процесса  



План мероприятий 



Основные мероприятия 

 Повысить информированность граждан о 
порядке рассмотрения обращений 

 
 

 Сократить время приема обращения у гражданина  
     путем заполнения подготовленного бланка расписки  
     (в т.ч. во избежание конфликтной ситуации) 

 

 Провести диагностику, техническое обслуживание 
     и (при необходимости) ремонт  
     компьютерной техники 

 Сократить время подготовки ответа заявителю 
     у ответственного исполнителя 



Реализация мероприятий 

Размещен 
информационный стенд 

в здании 
Администрации города 

и в Управлении 
социальной защиты 

населения 
Администрации г. 

Новошахтинска 

Разработан 
нормативный акт об 

изменении сроков 
рассмотрения 

обращений в социальной 
сфере 

Разработан шаблон расписки 
для гражданина о получении 

письменного обращения 



Результаты проекта 

Текущий 
показатель 

Целевой 
показатель  

Фактический 
показатель 

Срок рассмотрения 
обращения (дней) 
 

 

30 

 

25 

 

21 

Общее время 
протекания  
процесса (минут) 

 

14400 

 

12000 

 

10368 

Проект признан успешным 

Целевые показатели достигнуты в 

полном объеме 



   

 Спасибо за внимание! 

Министерство экономического 

развития Ростовской области 

Администрация города  

Новошахтинска 

2024 


