
Аналитическая справка по результатам статистики обращений, 

поступивших через официальные информационные ресурсы  

ГБНОУ «СПБ ГДТЮ» в 2025-2026 учебном году 
 

Информационный центр ГБНОУ «СПБ ГДТЮ» принимает и обрабатывает 

обращения граждан, регистрирует обращения, готовит и отправляет ответы на запросы, 

дает необходимые консультации при обращении по телефону и лично в Информационном 

центре (Аничков дворец, Невский пр., 39).  

При составлении статистики обращений учитывались обращения, поступившие по 

телефону, через форму обратной связи на сайте учреждения www.anichkov.ru, на почту 

info@anichkov.ru, в официальном аккаунте учреждения в социальной сети «ВКонтакте» 

(https://vk.com/anichkov_palace). Статистика обращений, поступающих по телефону, 

ведется в дни работы Информационного центра. В специальной форме сотрудник отмечает 

обращения, относя его к той или иной группе, согласно теме звонка. 

За время работы с обращениями граждан накоплен большой опыт работы над 

вопросами по различным темам, и для ведения статистики они объединяются в группы 

постоянных тем, такие как «Особенности образовательного процесса», «Экскурсионное 

обслуживание», «Условия приемной кампании», «Праздники в Аничковом дворце», 

«Отдых в ЗЦ ДЮТ «Зеркальный».  Также ведется подсчет количества обращений по 

каждому отделу, это позволяет выявить самый популярный отдел или ответить на 

конкретный вопрос заявителя. Кроме того, поступают звонки или обращения, не связанные 

с процессом обучения (например: предложения по закупкам, вопросы по аренде, вопросы 

исторического содержания и др.). В таких случаях информационный центр 

консультируется у профильных специалистов в отделах, узнает информацию и передает ее 

заявителю или в случае, если профильный специалист попросил связаться с ним напрямую, 

связывает заявителя и специалиста (отдел).  

В 2025-2026 учебном году вопросы по записи в коллективы остаются самыми 

популярным. Информационный центр дает полную информацию по поступлению как по 

телефону, так и очно обратившимся гражданам. 

В летний сезон и вплоть до середины осени обращения связаны с вопросами 

поступления, началом приема заявок, расписанием. Начиная с октября поступают звонки 

по поводу Новогодних представлений и возможности приобрести билет. Как только 

открывается продажа билетов на новогодние представления, большинство вопросов по 

телефону, на почту и группы ВКонтакте связаны с приобретением билетов, их возвратом, а 

также бронью билетов для коллективов и школ города.  

С января (раньше был старт приема заявок на летние смены в лагерь, теперь старт 

приема в феврале) по июнь включительно лидирующие позиции в обращениях граждан 

занимает тема «Как попасть в Зеркальный», а также вопросы по записи на образовательные 

программы по социальным сертификатам. Поэтому в январе активизировались вопросы по 

старту записи, а также по специфике попадания в лагерь.  

 С февраля, когда стартует запись на программы по социальным сертификатам, 

Информационный центр информирует каждого обратившегося о специфике записи и 

вакантных местах. Отметим, что многие граждане впервые слышат о «социальном 

сертификате» или не знают о способах подачи заявок, поэтому специалисты подробно 

отвечают на все возникающие вопросы.  

 Для информирования детей и их родителей собрано и распространено более 10.000 

буклетов с информацией о программах 11 образовательных отделов Дворца. Также в 

онлайн формате ежедневно обращающимся отправляются ссылки с перечнем отделов и 

коллективов, прямые ссылки на конкретные образовательные программы и т.п.  

Существует группа вопросов, которые появляются реже, но требуют от сотрудников 

информационного центра своевременного осведомления по этим направлениям. К данному 

сегменту относятся следующие темы: «Экскурсии в музей», «Абонементы для детей и 
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взрослых в бассейн», «Организация праздников для классов», «Сотрудничество и аренда», 

«Положение и принятие участие в конкурсах», «Концерты в Аничковом дворце», 

«Прохождение практики». 

 
Таблица 1. Статистика запросов по типу обращений. 

 

Тип 

обращения 

info@anichkov.ru «ВКонтакте» Телефон 

2025 

(июнь-

декабрь) 

2026 

(январь-

май) 

2025 

(июнь-

декабрь) 

2026 

(январь-

май) 

2025 

(июнь-

декабрь) 

2026 

(январь-

май) 

Вопрос  26 16 487 221 2958 3312 

Предложение  0 0 5 2 2 2 

Отзыв  0 0 1 2 0 0 

Благодарность  0 0 1 0 0 0 

Жалобы  0 0 1 0 0 1 

Итого: 26 16 495 225 2960 3315 

Всего:  2025-2026 учебный год - 7036 

 

 
Таблица 2. Тематика обращений. 

Тема Кол-во обращений 

Оф. страница в социальной сети «Вконтакте»- 2025-2026 уч.год 

Программы, условия и обучение в коллективах Дворца 285 

Социальный сертификат (запись, расписание, группы) 90 

Отдых в ЗЦ ДЮТ «Зеркальный (путёвки, медосмотры и др.) 103 

Работа оздоровительного центра (бассейн) 23 

Праздники в Аничковом дворце (в т.ч. новогодние ёлки) 110 

Положения и участие в конкурсах 17 

Реклама и сотрудничество, запрос на проведение фото/видео  15 

Поступление в Аничков лицей (общее образование) 4 

Поступление в Аничков лицей (дополнительное образование) 7 

Отдел техники 14 

Отдел гуманитарных программ и детских социальных инициатив 13 

Отдел художественного воспитания 10 

ТХО 6 

ЭБЦ 7 

СШОР №1 4 

СШОР №2 7 

ОПО 5 

Телефон Информационного центра 2025-2026 уч.год 

Программы, условия и обучение в коллективах Дворца 1510 

Социальный сертификат (запись, расписание, группы) 540 

Отдых в ЗЦ ДЮТ «Зеркальный (путёвки, медосмотры и др.) 1450 

Работа оздоровительного центра (бассейн) 190 

Праздники в Аничковом дворце (в т.ч. новогодние ёлки) 925 

Положения и участие в конкурсах 85 

Реклама и сотрудничество, запрос на проведение фото/видео  130 

Поступление в Аничков лицей (общее образование) 150 

Поступление в Аничков лицей (дополнительное образование) 180 

Отдел техники 190 



Отдел гуманитарных программ и детских социальных инициатив 170 

Отдел художественного воспитания 210 

ТХО 130 

ЭБЦ 110 

СШОР №1 80 

СШОР №2 85 

ОПО 140 

Жалобы 

Недовольство во время телефонных разговоров граждане выражают в 

связи с   трудностью приобретения билетов на елки в парадные залы 

Аничкова дворца из-за их всеобщей популярности (раскупают за две-три 

недели); на невозможность покупки билетов на экскурсии очно (билеты 

можно приобрести только онлайн) и отсутствие экскурсий в летнее 

время; закрытие сада на выходные дни в летний период.  

2 

 

Отметим, что кроме сообщений на ресурсе «ВКонтакте» есть возможность оставлять 

комментарии, которых более за учебный год более 500 комментариев: они разнообразны и 

включают в себя и вопросы о деятельности, и благодарность за мероприятие, и 

поздравления с победами.  

 

На все обращения даны устные или письменные ответы, в зависимости от формы 

поступления обращения. Ответы на поступившие жалобы подготовлены и направлены в 

соответствии с требованиями законодательством Российской Федерации и локальных 

нормативных актов Учреждения. 

 


