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Концептуальные подходы к проведению рейтинговой оценки гражданами эффективности деятельности организаций, оказывающих услуги, обеспечивающие жизнедеятельность населения, качества осуществления административных процедур путем анкетирования, проведения опросов 
в глобальной компьютерной сети Интернет 
и иных мероприятий с использованием информационных и телекоммуникационных технологий
1. Оценка эффективности деятельности организаций, оказывающих услуги, обеспечивающие жизнедеятельность населения, качества осуществления административных процедур (далее – оценка эффективности) проводится государственными органами и организациями, ответственными за оказание данных услуг и процедур, 
в разрезе мест их предоставления (регионов, центров, операторов 
и других), видов услуг, форм получения результата оказания услуги (традиционный с выдачей документа на бумаге и в электронном виде 
с выдачей электронного документа).

2. В качестве основы для количественного выражения оценки эффективности предлагается использовать оценку степени удовлетворения граждан качеством оказания услуги и/или административной процедуры по следующим правилам.

При оказании услуги и/или осуществлении административной процедуры с использованием информационных 
и телекоммуникационных технологий оценка эффективности должна быть реализована на базе той технологии, с использованием которой они предоставляются (единый портал электронных услуг, официальный сайт, информационная система и другие). Предполагается, что оценка эффективности осуществляется по 5-балльной шкале (5 – отлично, 
4 – хорошо, 3 – удовлетворительно, 2 – неудовлетворительно, 1 – плохо) непосредственно гражданином на завершающем этапе оказания услуги и/или осуществления административной процедуры и является обязательным условием для него.

При оказании услуги и/или осуществлении административной процедуры с использованием традиционных технологий, 
т.е. при непосредственном личном обращением гражданина 
в организацию и последующей выдаче результата (справки, требуемого документа и прочее) на бумажном носителе, оценка эффективности осуществляется на основании бинарного показателя – факта наличия 
(0 баллов) либо отсутствия (1 балл) жалоб на качество оказанной услуги и/или осуществленной административной процедуры.

С целью обеспечения сопоставимости двух предложенных подходов к оценке эффективности каждое значение, полученное по 5-бальной шкале, пересчитывается (на базе используемых информационных 
и телекоммуникационных технологий) в доли от единицы.
Далее предлагается использовать следующую формулу 
для определения совокупной степени удовлетворения граждан качеством оказания услуг и/или осуществления административных процедур организацией:
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где:
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 – гражданин, обратившийся за услугой и/или административной процедурой;
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 – оказанная услуга или осуществленная административная процедура;
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– степень удовлетворения гражданина ([image: image9.png]


) качеством оказания услуги и/или осуществления административной процедуры (q) организацией;
z – общее количество оказанных услуг и/или осуществленных административных процедур организацией за год.

3. Сведения о полученных значениях совокупной степени удовлетворения граждан качеством оказания услуг и/или административных процедур каждая организация направляет в конце года в выбранный в качестве курирующего данное направление государственный орган (Минсвязи), где они проверяются 
и анализируются ответственными исполнителями. На основании анализа 
и в соответствии с достигнутыми значениями E всем организациям, оказывающим услуги, обеспечивающие жизнедеятельность населения, а также осуществляющим административные процедуры, присваивается соответствующая позиция относительно друг друга. В результате формируется рейтинговая оценка эффективности деятельности организаций, которая подлежит официальной публикации на сайте указанного государственного органа.
4. При необходимости проведения более детального анализа полученных от граждан оценок эффективности деятельности организаций, оказывающих услуги, обеспечивающие жизнедеятельность населения, 
и осуществляющих административные процедуры, предлагается использовать метод анкетирования (в обязательном порядке 
при неудовлетворительной оценке) с включением в анкеты (электронные или бумажные) вопросов, предполагающих выявление причин недовольства гражданина качеством оказанной услуги и/или осуществленной административной процедуры, а также определение направлений повышения качества их предоставления. При использовании данного метода оценки следует руководствоваться принципом добровольности заполнения указанных анкет.
