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Öåíòð ýêîíîìè÷åñêîãî è ôèíàíñîâîãî êîíñàëòèíãà

Ïîâûøåíèå êà÷åñòâà è äîñòóïíîñòè ãîñóäàðñòâåí-

íûõ óñëóã - îäíà èç îñíîâíûõ öåëåé àäìèíèñòðàòèâ-

íîé ðåôîðìû â Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè â ñîîòâåòñòâèè

ñ Ðàñïîðÿæåíèåì Ïðàâèòåëüñòâà Ðîññèéñêîé Ôåäåðà-

öèè îò 25 îêòÿáðÿ 2005 ã. ¹ 1789-ð. Îäíàêî ìîíèòî-

ðèíã óðîâíåé óäîâëåòâîðåííîñòè íàñåëåíèÿ êà÷åñòâîì

ðàçëè÷íûõ ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã â íàñòîÿùåå âðåìÿ

ïðîèçâîäèòñÿ íå ïî âñåì ãîñóäàðñòâåííûì óñëóãàì.

Êðîìå òîãî, ðåçóëüòàòû òàêèõ èññëåäîâàíèé ÷àñòî ÿâ-

ëÿþòñÿ çàêðûòîé èíôîðìàöèåé.

Ïîêàçàòåëè óäîâëåòâîðåííîñòè íàñåëåíèÿ ãîñóäàð-

ñòâåííûìè óñëóãàìè â ñôåðàõ æèëèùíîé ïîëèòèêè, æè-

ëèùíî-êîììóíàëüíîãî õîçÿéñòâà, ýíåðãîýôôåêòèâíî-

ñòè è ýíåðãåòè÷åñêèõ ðåñóðñîâ, ðåãèîíàëüíîé ïîëèòè-

êè è ðåãèîíàëüíîãî ðàçâèòèÿ, ëåñíîãî, âîäíîãî õîçÿé-

ñòâà è ìèíåðàëüíî-ñûðüåâîé áàçû îòñóòñòâóþò â îò-

÷åòíîñòè.

Â çàðóáåæíîé ïðàêòèêå ðåãóëÿðíîñòü è îòêðûòîñòü

ïóáëèêàöèé îá óäîâëåòâîðåííîñòè íàñåëåíèÿ ÿâëÿþòñÿ

âàæíûìè ôàêòîðàìè äëÿ âûÿâëåíèÿ ïðîáëåì â ïðåäîñ-

òàâëåíèè óñëóã è ïîâûøåíèè èõ êà÷åñòâà. Ãîâîðÿ îá

óñëóãàõ âîîáùå, è î ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóãàõ â ÷àñò-

íîñòè, ñëåäóåò ïîä÷åðêíóòü, ÷òî îðèåíòàöèÿ íà ïîëó÷à-

òåëÿ óñëóã âëå÷åò çà ñîáîé ñëåäóþùèå íåïîñðåäñòâåí-

íûå ýôôåêòû:

- ðîñò çàèíòåðåñîâàííîñòè â ïðèáûëè;

- óâåëè÷åíèå ïðèáûëüíîñòè è áîëåå ýôôåêòèâíîå èñ-

ïîëüçîâàíèå ðåñóðñîâ;

- ñòðåìëåíèå íàõîäèòü ïîñòîÿííûõ ïîêóïàòåëåé (ïî-

ëó÷àòåëåé óñëóã);

- ñíèæåíèå èçäåðæåê äëÿ ïîëó÷àòåëåé óñëóã;

- óëó÷øåíèå ðåïóòàöèè.

Êàê ïðàâèëî, óðîâåíü óäîâëåòâîðåííîñòè èçìåðÿåò-

ñÿ â äîëå íàñåëåíèÿ, óäîâëåòâîðåííîãî êà÷åñòâîì ïî-

ëó÷åíèÿ ãîñóäàðñòâåííîé óñëóãè, îò îáùåãî êîëè÷å-

ñòâà íàñåëåíèÿ, îáðàòèâøåãîñÿ çà åå ïðåäîñòàâëåíèåì.

Â öåëîì, êàê â Ðîññèè, òàê è â ìåæäóíàðîäíîé ïðàê-

òèêå, èñïîëüçóþòñÿ ñëåäóþùèå ìåòîäû îöåíêè óäîâ-

ëåòâîðåííîñòè êà÷åñòâîì è äîñòóïíîñòüþ ãîñóäàðñòâåí-

íûõ óñëóã: ñîöèîëîãè÷åñêèå ìåòîäû è ìåòîäû îöåíêè

íà îñíîâå äàííûõ âåäîìñòâåííîé ñòàòèñòèêè.

Â êà÷åñòâå îñíîâíîãî ñîöèîëîãè÷åñêîãî èíñòðóìåí-

òà äëÿ èññëåäîâàíèÿ êà÷åñòâà è äîñòóïíîñòè ãîñóäàð-

ñòâåííûõ óñëóã ìîæíî èñïîëüçîâàòü ïðîâåäåíèå îï-

ðîñîâ èõ ïîòðåáèòåëåé. Ñòîèò îòìåòèòü, ÷òî â ïîñëå-

äíèå äåñÿòèëåòèÿ áîëåå øèðîêî ïðèìåíÿþòñÿ îí-ëàéí

îïðîñû êàê íà ñàéòàõ îðãàíîâ ãîñóäàðñòâåííîé âëàñ-

òè, òàê è ñïåöèàëèçèðîâàííûå îí-ëàéí àíêåòû îðãàíè-

çàöèé, çàíèìàþùèõñÿ ïîäîáíûìè èññëåäîâàíèÿìè.

Òàêîãî ðîäà îïðîñû ïðîâîäÿòñÿ äëÿ íàèáîëåå ìàññî-

âûõ è îáùåñòâåííî çíà÷èìûõ ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã.

Îñíîâíûìè ïðåèìóùåñòâàìè èñïîëüçîâàíèÿ îí-

ëàéí àíêåò ÿâëÿþòñÿ:

- íèçêèå çàòðàòû íà ïðîâåäåíèå îïðîñà;

- âûñîêàÿ ñêîðîñòü ñáîðà èíôîðìàöèè;

- îòñëåæèâàíèå ðåçóëüòàòîâ â ðåæèìå ðåàëüíîãî âðå-

ìåíè;

- âîçìîæíîñòü îïðîñèòü çàÿâèòåëåé â ëþáîì ãåî-

ãðàôè÷åñêîì ñåãìåíòå èëè íà âñåé òåððèòîðèè ñòðàíû;

- îòñóòñòâèå ïîáî÷íûõ ýôôåêòîâ, êîòîðûå ìîãóò îêà-

çàòü âëèÿíèå íà ðåçóëüòàòû îïðîñà;

- âîçìîæíîñòü ïîëó÷èòü îòâåòû íà «îòêðûòûå» âîï-

ðîñû.

Òàêèì îáðàçîì, ïðè âûáîðå ñòàòèñòè÷åñêèõ èíñò-

ðóìåíòîâ îöåíêè óäîâëåòâîðåííîñòè íàñåëåíèÿ êà÷å-

ñòâîì ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã â ñôåðàõ æèëèùíîé ïî-

ëèòèêè, æèëèùíî-êîììóíàëüíîãî õîçÿéñòâà, ýíåðãîýô-

ôåêòèâíîñòè è ýíåðãåòè÷åñêèõ ðåñóðñîâ, ðåãèîíàëüíîé

ïîëèòèêè è ðåãèîíàëüíîãî ðàçâèòèÿ, ëåñíîãî, âîäíîãî

õîçÿéñòâà è ìèíåðàëüíî-ñûðüåâîé áàçû ðåêîìåíäóåò-

ñÿ, â ïåðâóþ î÷åðåäü, èñïîëüçîâàòü èìåííî îí-ëàéí

àíêåòû (èíòåðíåò-îïðîñû), òàê êàê îíè íàèáîëåå ýêîíî-

ìè÷íû è àäðåñíû.

Òàê, íàïðèìåð, îäíèì èç èíñòðóìåíòîâ èçìåðåíèÿ

óðîâíÿ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîëó÷àòåëåé ãîñóäàðñòâåí-

íûõ óñëóã â Âåëèêîáðèòàíèè ÿâëÿåòñÿ «Èíäåêñ óäîâ-

ëåòâîðåííîñòè ïîëó÷àòåëåé óñëóã â Âåëèêîáðèòàíèè»1,

ñóùåñòâåííàÿ ÷àñòü êîòîðîãî ïîñâÿùåíà ãîñóäàðñòâåí-

íûì (è ìóíèöèïàëüíûì) óñëóãàì.  Îïðîñ ïîëó÷àòåëåé

óñëóã ïðîâîäèòñÿ ñ ïîìîùüþ îí-ëàéí àíêåòèðîâàíèÿ

ñïåöèàëèçèðîâàííîé îðãàíèçàöèåé. Ðåïðåçåíòàòèâíàÿ

âûáîðêà ñîñòàâëÿåò 26 òûñ. ñîâåðøåííîëåòíèõ ãðàæ-

1 http://www.ukcsi.com/about.php
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äàí. Ïðè ýòîì èíôîðìàöèÿ îáíîâëÿåòñÿ êàæäûå øåñòü

ìåñÿöåâ. Íà îñíîâàíèè àíàëèçà ïîëó÷åííûõ äàííûõ

äâàæäû â ãîäó ïóáëèêóåòñÿ îò÷åò î êà÷åñòâå è äîñòóï-

íîñòè óñëóã.

Ñïèñîê âîïðîñîâ äëÿ ðåéòèíãîâàíèÿ ïîëó÷àòåëÿìè

óñëóã â Âåëèêîáðèòàíèè ñîñòàâëåí íà îñíîâå 20 ïðè-

îðèòåòîâ, ÿâëÿþùèõñÿ íàèáîëåå âàæíûìè äëÿ æèòåëåé

ñòðàíû: ïðîôåññèîíàëèçì, ïðååìñòâåííîñòü è ãîòîâ-

íîñòü ðàáîòíèêîâ ïîìî÷ü; äðóæåëþáíîñòü è êîìïåòåí-

òíîñòü ðàáîòíèêîâ; ñòåïåíü îòíîøåíèÿ êàê ê öåííîìó

êëèåíòó; êà÷åñòâî, ýôôåêòèâíîñòü, ðåïóòàöèÿ, öåíà,

ïðîñòîòà ïîëó÷åíèÿ, îõâàò,  ñâîåâðåìåííîñòü, ñêîðîñòü

ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóãè; äîñòàòî÷íîñòü èíôîðìàöèè;

äîñòóï ê ïîìåùåíèÿì; ðåøåíèå ïðîáëåì; îáðàùåíèå ñ

çàïðîñàìè è æàëîáàìè; âðåìåííûå ðàìêè.

Îöåíêà êà÷åñòâà è äîñòóïíîñòè ãîñóäàðñòâåííûõ

óñëóã íà îñíîâå âåäîìñòâåííîé ñòàòèñòèêè çàêëþ÷àåò-

ñÿ â àíàëèçå æàëîá è çàïðîñîâ, ïîñòóïèâøèõ â ïðî-

öåññå èëè ïî îêîí÷àíèè ïðåäîñòàâëåíèÿ ãîñóäàðñòâåí-

íîé óñëóãè, à òàêæå â àíàëèçå ïîêàçàòåëåé, êîñâåííî

ñâèäåòåëüñòâóþùèõ î êà÷åñòâå ïðåäîñòàâëåíèÿ ãîñó-

äàðñòâåííîé óñëóãè (íàïðèìåð, ðîñò ÷èñëà ïîñåòèòå-

ëåé ñàéòà îðãàíà âëàñòè, ñîêðàùåíèå ñðîêà îêàçàíèÿ

ãîñóäàðñòâåííîé óñëóãè è ò. ä.).

Îäíàêî â ñâÿçè ñî ñëàáûì ðàçâèòèåì â Ðîññèè ìå-

õàíèçìà îáæàëîâàíèÿ äåéñòâèé äîëæíîñòíûõ ëèö

îðãàíîâ ãîñóäàðñòâåííîé âëàñòè  äåëàòü âûâîä îá óäîâ-

ëåòâîðåííîñòè íàñåëåíèÿ êà÷åñòâîì ãîñóäàðñòâåííîé

óñëóãè òîëüêî íà åãî îñíîâå íåêîððåêòíî. Â ñâÿçè ñ

ýòèì ïîêàçàòåëè êîëè÷åñòâà æàëîá ìîãóò áûòü èñïîëü-

çîâàíû êàê äîïîëíåíèå ê ïîêàçàòåëÿì óäîâëåòâîðåí-

íîñòè êà÷åñòâîì ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã, çíà÷åíèÿ êî-

òîðûõ îïðåäåëÿþòñÿ ïî ðåçóëüòàòàì îïðîñîâ.

Çàÿâèòåëÿìè â ñôåðàõ æèëèùíîé ïîëèòèêè, æèëèù-

íî-êîììóíàëüíîãî õîçÿéñòâà, ýíåðãîýôôåêòèâíîñòè è

ýíåðãåòè÷åñêèõ ðåñóðñîâ, ðåãèîíàëüíîé ïîëèòèêè è

ðåãèîíàëüíîãî ðàçâèòèÿ, ëåñíîãî, âîäíîãî õîçÿéñòâà è

ìèíåðàëüíî-ñûðüåâîé áàçû ÿâëÿþòñÿ êàê ôèçè÷åñêèå,

òàê è þðèäè÷åñêèå ëèöà, îáðàùàþùèåñÿ çà ïîëó÷åíè-

åì ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã â ïîäâåäîìñòâåííûå ó÷ðåæ-

äåíèÿ, îðãàíèçàöèè è ñîîòâåòñòâóþùèå òåððèòîðèàëü-

íûå îðãàíû èñïîëíèòåëüíîé âëàñòè ñóáúåêòîâ Ðîññèé-

ñêîé Ôåäåðàöèè. Ïðè ýòîì êàæäàÿ ñôåðà èìååò ñâîè

îñîáåííîñòè.

Óñëóãè íàñåëåíèþ â ñôåðå æèëèùíîé ïîëèòèêè è

æèëèùíî-êîììóíàëüíîãî õîçÿéñòâà ïðåäîñòàâëÿþòñÿ

êàê ñîîòâåòñòâóþùèìè òåððèòîðèàëüíûìè îðãàíàìè

Ìèíèñòåðñòâà ðåãèîíàëüíîãî ðàçâèòèÿ Ðîññèéñêîé

Ôåäåðàöèè (íàïðèìåð, ïðåäîñòàâëåíèå è ñîãëàñîâàíèå

ïåðåïëàíèðîâêè æèëûõ ïîìåùåíèé, ïðåäîñòàâëåíèå

ñóáñèäèé è ò. ä.), òàê è ïîäâåäîìñòâåííûìè îðãàíèçà-

öèÿìè, îêàçûâàþùèìè óñëóãè íàñåëåíèþ â ñôåðå ÆÊÕ

(óñëóãè ïî îáñëóæèâàíèþ æèëèùíîãî ôîíäà).

Óñëóãè íàñåëåíèþ â ñôåðå ýíåðãîýôôåêòèâíîñòè è

ýíåðãåòè÷åñêèõ ðåñóðñîâ ïðåäîñòàâëÿþòñÿ êàê ñîîòâåò-

ñòâóþùèìè òåððèòîðèàëüíûìè îðãàíàìè Ìèíèñòåðñòâà

ýíåðãåòèêè Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè (íàïðèìåð, îñóùå-

ñòâëåíèå ãîñóäàðñòâåííîãî ðåãóëèðîâàíèÿ òàðèôîâ íà

óñëóãè îðãàíèçàöèé êîììóíàëüíîãî êîìïëåêñà è ò. ä.),

òàê è ïîäâåäîìñòâåííûìè îðãàíèçàöèÿìè (íàïðèìåð,

ïðåäîñòàâëåíèå ýëåêòðîýíåðãèè, óñòàíîâêà ñ÷åò÷èêîâ,

ïðèñîåäèíåíèå äîïîëíèòåëüíûõ ìîùíîñòåé è ò. ä.).

Óñëóãè íàñåëåíèþ â ñôåðå ðåãèîíàëüíîé ïîëèòèêè

è ðåãèîíàëüíîãî ðàçâèòèÿ ïðåäîñòàâëÿþò Ìèíèñòåð-

ñòâî ðåãèîíàëüíîãî ðàçâèòèÿ Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè,

îðãàíû âëàñòè ðåãèîíàëüíîãî è ìóíèöèïàëüíîãî óðîâ-

íåé, ïîäâåäîìñòâåííûå ó÷ðåæäåíèÿ (íàïðèìåð, ïðåäî-

ñòàâëåíèå ñîöèàëüíûõ âûïëàò, ïðåäîñòàâëåíèå ïèñüìåí-

íûõ ðàçúÿñíåíèé íàëîãîïëàòåëüùèêàì è íàëîãîâûì

àãåíòàì ïî âîïðîñàì ïðèìåíåíèÿ çàêîíîäàòåëüñòâà î

íàëîãàõ è ñáîðàõ, ïðîâåäåíèå ýêñïåðòèçû ìàòåðèàëîâ,

íåîáõîäèìûõ äëÿ îïðåäåëåíèÿ íàëè÷èÿ îñíîâàíèé ê ïðè-

íÿòèþ ðåøåíèé î ñòðàòåãè÷åñêèõ ïðîåêòàõ èëè ñòðàòå-

ãè÷åñêèõ èíâåñòîðàõ, ñîäåéñòâèå ãðàæäàíàì â ïîèñêå

ïîäõîäÿùåé ðàáîòû è ò. ä.).

Óñëóãè íàñåëåíèþ â ñôåðå ëåñíîãî, âîäíîãî õîçÿé-

ñòâà è ìèíåðàëüíî-ñûðüåâîé áàçû ïðåäîñòàâëÿþòñÿ êàê

ñîîòâåòñòâóþùèìè òåððèòîðèàëüíûìè îðãàíàìè Ìèíè-

ñòåðñòâà ïðèðîäíûõ ðåñóðñîâ è ýêîëîãèè (íàïðèìåð,

âûäà÷à ëèöåíçèé,  ðàçðåøåíèé íà ñîçäàíèå, ýêñïëóàòà-

öèþ è èñïîëüçîâàíèå èñêóññòâåííûõ îñòðîâîâ, ñîîðó-

æåíèé è óñòàíîâîê, ïðîâåäåíèå áóðîâûõ ðàáîò, ñâÿçàí-

íûõ ñ ãåîëîãè÷åñêèì èçó÷åíèåì, ïîèñêîì, ðàçâåäêîé

è ðàçðàáîòêîé ìèíåðàëüíûõ ðåñóðñîâ è ò. ä.), òàê è ïîä-

âåäîìñòâåííûìè îðãàíèçàöèÿìè  (íàïðèìåð, ðåàëèçà-

öèÿ äðåâåñèíû, ðåêðåàöèîííûå óñëóãè è ò. ä.).

Ðàçðàáîòêà ñòàòèñòè÷åñêèõ ïðîèçâîäíûõ èíäèêàòî-

ðîâ îöåíêè óäîâëåòâîðåííîñòè íàñåëåíèÿ êà÷åñòâîì

ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã â ñôåðàõ æèëèùíîé ïîëèòèêè,

æèëèùíî-êîììóíàëüíîãî õîçÿéñòâà, ýíåðãîýôôåêòèâ-

íîñòè è ýíåðãåòè÷åñêèõ ðåñóðñîâ, ðåãèîíàëüíîé ïîëè-

òèêè è ðåãèîíàëüíîãî ðàçâèòèÿ, ëåñíîãî, âîäíîãî õîçÿé-

ñòâà è ìèíåðàëüíî-ñûðüåâîé áàçû ïðåäïîëàãàåò ó÷åò

öåëåâûõ ñòðàòåãè÷åñêèõ ïîêàçàòåëåé ãîñóäàðñòâåííûõ

ïðîãðàìì è ïðîåêòîâ è äîëæíà îñóùåñòâëÿòüñÿ â öåëÿõ:

- îöåíêè óðîâíÿ óäîâëåòâîðåííîñòè íàñåëåíèÿ êà-

÷åñòâîì è äîñòóïíîñòüþ ïðåäîñòàâëåíèÿ ãîñóäàðñòâåí-

íûõ óñëóã;

- âûÿâëåíèÿ ïðè÷èí íåóäîâëåòâîðåííîñòè êà÷åñòâîì

è äîñòóïíîñòüþ ïðåäîñòàâëåíèÿ ãîñóäàðñòâåííûõ óñ-

ëóã;

- îïðåäåëåíèÿ ïóòåé ïîâûøåíèÿ óäîâëåòâîðåííîñòè

íàñåëåíèÿ êà÷åñòâîì è äîñòóïíîñòüþ ïðåäîñòàâëåíèÿ

ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã;

- ðàçðàáîòêè ðåêîìåíäàöèé ïî ñîâåðøåíñòâîâàíèþ

ïðîöåññà ïðåäîñòàâëåíèÿ ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã.

Â ñîîòâåòñòâèè ñ ïîñëåäîâàòåëüíîñòüþ äåéñòâèé ïðè

ïîëó÷åíèè óñëóãè, ïîêàçàòåëè óäîâëåòâîðåííîñòè íà-

ñåëåíèÿ êà÷åñòâîì ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã ìîæíî ðàç-

äåëèòü íà ïÿòü ãðóïï:
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- ïîêàçàòåëè óäîâëåòâîðåííîñòè êà÷åñòâîì èíôîð-

ìèðîâàíèÿ î ãîñóäàðñòâåííîé óñëóãå;

- ïîêàçàòåëè óäîâëåòâîðåííîñòè êà÷åñòâîì âçàèìî-

äåéñòâèÿ ñ ñîòðóäíèêàìè ãîñóäàðñòâåííûõ îðãàíîâ, ïðå-

äîñòàâëÿþùèõ ãîñóäàðñòâåííûå óñëóãè;

- ïîêàçàòåëè óäîâëåòâîðåííîñòè ìåñòîðàñïîëîæåíè-

åì, êîìôîðòíîñòüþ ïðåáûâàíèÿ â îðãàíå ãîñóäàðñòâåí-

íîé âëàñòè;

- ïîêàçàòåëè îáùåé óäîâëåòâîðåííîñòè êà÷åñòâîì

ïðåäîñòàâëåíèÿ ãîñóäàðñòâåííîé óñëóãè;

- ïîêàçàòåëè, õàðàêòåðèçóþùèå êà÷åñòâî è äîñòóï-

íîñòü îáæàëîâàíèÿ äåéñòâèé äîëæíîñòíûõ ëèö îðãà-

íîâ ãîñóäàðñòâåííîé âëàñòè è êà÷åñòâî îòâåòîâ íà îá-

ðàùåíèÿ.

Ïåðâàÿ ãðóïïà ïîêàçàòåëåé - ïîêàçàòåëè óäîâëåò-

âîðåííîñòè êà÷åñòâîì èíôîðìèðîâàíèÿ î ãîñóäàðñòâåí-

íîé óñëóãå - ïîçâîëÿåò ïðîèçâåñòè îöåíêó:

- óäîâëåòâîðåííîñòè êà÷åñòâîì èíôîðìàöèè î ãî-

ñóäàðñòâåííûõ óñëóãàõ íà ñàéòàõ îðãàíîâ èñïîëíèòåëü-

íîé âëàñòè, ïîäâåäîìñòâåííûõ ó÷ðåæäåíèé èëè îðãà-

íèçàöèé è/èëè íà Åäèíîì ïîðòàëå ãîñóäàðñòâåííûõ è

ìóíèöèïàëüíûõ óñëóã;

- óäîâëåòâîðåííîñòè êà÷åñòâîì èíôîðìàöèè î ïðî-

öåññå ïîëó÷åíèÿ êîíêðåòíîé ãîñóäàðñòâåííîé óñëóãè

íà ñàéòàõ îðãàíîâ èñïîëíèòåëüíîé âëàñòè, ïîäâåäîì-

ñòâåííûõ ó÷ðåæäåíèé èëè îðãàíèçàöèé è/èëè íà Åäè-

íîì ïîðòàëå ãîñóäàðñòâåííûõ è ìóíèöèïàëüíûõ óñëóã;

- óäîâëåòâîðåííîñòè êà÷åñòâîì èíôîðìàöèè, ïðå-

äîñòàâëÿåìîé ïî òåëåôîíó èëè ïî çàïðîñó, î ïðîöåññå

ïðåäîñòàâëåíèÿ ãîñóäàðñòâåííîé óñëóãè;

- óäîâëåòâîðåííîñòè êà÷åñòâîì èíôîðìàöèè, ïðå-

äîñòàâëÿåìîé ïðè íåïîñðåäñòâåííîì îáðàùåíèè â óïîë-

íîìî÷åííûé îðãàí èñïîëíèòåëüíîé âëàñòè èëè ïîäâå-

äîìñòâåííîå ó÷ðåæäåíèå î ïðîöåññå ïðåäîñòàâëåíèÿ

ãîñóäàðñòâåííîé óñëóãè.

Âòîðàÿ ãðóïïà ïîêàçàòåëåé - ïîêàçàòåëè óäîâëåò-

âîðåííîñòè êà÷åñòâîì âçàèìîäåéñòâèÿ ñ ñîòðóäíèêà-

ìè ãîñóäàðñòâåííûõ îðãàíîâ, ïðåäîñòàâëÿþùèõ ãîñó-

äàðñòâåííûå óñëóãè, - äîëæíà âêëþ÷àòü â ñåáÿ:

- óäîâëåòâîðåííîñòü ïîëó÷åííîé êîíñóëüòàöèåé î

ïðîöåññå ïðåäîñòàâëåíèÿ ãîñóäàðñòâåííîé óñëóãè;

- óäîâëåòâîðåííîñòü âðåìåíåì îæèäàíèÿ ïðåäîñòàâ-

ëåíèÿ ãîñóäàðñòâåííîé óñëóãè è ò. ä.

Òðåòüÿ ãðóïïà ïîêàçàòåëåé - ïîêàçàòåëè óäîâëåòâî-

ðåííîñòè ìåñòîðàñïîëîæåíèåì, êîìôîðòíîñòüþ ïðåáû-

âàíèÿ â îðãàíå ãîñóäàðñòâåííîé âëàñòè - ìîæåò áûòü

èñïîëüçîâàíà â êà÷åñòâå ïðîèçâîäíûõ èíäèêàòîðîâ äëÿ

âûÿâëåíèÿ ïðè÷èí óäîâëåòâîðåííîñòè èëè íåóäîâëåòâî-

ðåííîñòè íàñåëåíèÿ êà÷åñòâîì ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã:

- óäîâëåòâîðåííîñòü ìåñòîðàñïîëîæåíèåì îðãàíà

èñïîëíèòåëüíîé âëàñòè (åãî îòäåëåíèÿ);

- óäîâëåòâîðåííîñòü ðàñïîëîæåíèåì ïîäâåäîìñòâåí-

íûõ îðãàíèçàöèé è ó÷ðåæäåíèé;

- óäîâëåòâîðåííîñòü îðãàíèçàöèåé ìåñò îæèäàíèÿ,

êîìôîðòíîñòüþ ïðåáûâàíèÿ è ò. ä.

×åòâåðòàÿ ãðóïïà ïîêàçàòåëåé - ïîêàçàòåëè îáùåé

óäîâëåòâîðåííîñòè êà÷åñòâîì ïðåäîñòàâëåíèÿ ãîñóäàð-

ñòâåííîé óñëóãè - ôîðìèðóåòñÿ ñ öåëüþ:

- îöåíêè óäîâëåòâîðåííîñòè íàñåëåíèÿ êà÷åñòâîì îï-

ðåäåëåííîé ãîñóäàðñòâåííîé óñëóãè (íàïðèìåð, äîëÿ

ãðàæäàí, óäîâëåòâîðåííûõ êà÷åñòâîì ïðîèçâîäèìîãî

ðåìîíòà êðîâëè);

- îöåíêè óäîâëåòâîðåííîñòè íàñåëåíèÿ êà÷åñòâîì

êîìïëåêñà ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã (íàïðèìåð, äîëÿ

ãðàæäàí, óäîâëåòâîðåííûõ êà÷åñòâîì óñëóã ÆÊÕ).

Ïÿòàÿ ãðóïïà ïîêàçàòåëåé - ïîêàçàòåëè, õàðàêòåðè-

çóþùèå êà÷åñòâî è äîñòóïíîñòü îáæàëîâàíèÿ äåéñòâèé

äîëæíîñòíûõ ëèö îðãàíîâ ãîñóäàðñòâåííîé âëàñòè è

êà÷åñòâî îòâåòîâ íà îáðàùåíèÿ - ïîçâîëÿåò îïðåäåëèòü:

- íàñêîëüêî ïðîöåññ îáæàëîâàíèÿ âîñòðåáîâàí çàÿ-

âèòåëÿìè;

- êàêîå êîëè÷åñòâî æàëîá áûëî ïîäàíî;

- íàñêîëüêî çàÿâèòåëè óäîâëåòâîðåíû êà÷åñòâîì îò-

âåòîâ íà îáðàùåíèÿ è ò. ä.

Áîëüøîå êîëè÷åñòâî ïîäàííûõ æàëîá ñâèäåòåëüñòâó-

åò î âîñòðåáîâàííîñòè ïðîöåññà îáæàëîâàíèÿ, ÷òî â

ñâîþ î÷åðåäü ãîâîðèò î íåóäîâëåòâîðåííîñòè çàÿâèòå-

ëåé êà÷åñòâîì ïðåäîñòàâëÿåìûõ ãîñóäàðñòâåííûõ óñ-

ëóã.

Èíòåãðàëüíûå ïîêàçàòåëè óäîâëåòâîðåííîñòè êà÷å-

ñòâîì ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã ÿâëÿþòñÿ âòîðè÷íûìè

ïîêàçàòåëÿìè, ôîðìèðóþùèìèñÿ èç ïîêàçàòåëåé óäîâ-

ëåòâîðåííîñòè, çíà÷åíèÿ êîòîðûõ îïðåäåëÿþòñÿ ïî ðå-

çóëüòàòàì îïðîñîâ. Èíòåãðàëüíûå ïîêàçàòåëè ìîãóò áûòü

èñïîëüçîâàíû äëÿ ñðàâíåíèÿ óäîâëåòâîðåííîñòè êà÷å-

ñòâîì ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã, ïðåäîñòàâëÿåìûõ â ðàç-

ëè÷íûõ ñôåðàõ, à òàêæå óäîâëåòâîðåííîñòè êà÷åñòâîì

ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã ðàçëè÷íûõ îðãàíîâ èñïîëíè-

òåëüíîé âëàñòè ìåæäó ñîáîé.

Äëÿ âûÿâëåíèÿ ïðè÷èí óäîâëåòâîðåííîñòè èëè íå-

óäîâëåòâîðåííîñòè íàñåëåíèÿ êà÷åñòâîì è äîñòóïíîñ-

òüþ ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã, èçó÷åíèÿ ðåàêöèè çàÿâèòå-

ëåé íà íîâîââåäåíèÿ (íàïðèìåð, ïåðåõîä íà ïðåäîñòàâ-

ëåíèå ãîñóäàðñòâåííîé óñëóãè â ýëåêòðîííîé ôîðìå),

îöåíêè êà÷åñòâà ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã, ïðåäîñòàâëÿ-

åìûõ ïîäâåäîìñòâåííûìè îðãàíèçàöèÿìè è ó÷ðåæäå-

íèÿìè (â òîì ÷èñëå íåîáõîäèìûõ è îáÿçàòåëüíûõ óñ-

ëóã äëÿ ïðåäîñòàâëåíèÿ ôåäåðàëüíûìè îðãàíàìè èñ-

ïîëíèòåëüíîé âëàñòè ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã), ðåêîìåí-

äóåòñÿ èñïîëüçîâàòü ïðîèçâîäíûå èíäèêàòîðû.

Ïðîèçâîäíûå èíäèêàòîðû ôîðìèðóþòñÿ íà îñíîâå

ñòàòèñòè÷åñêèõ ïîêàçàòåëåé, îðèåíòèðîâàííûõ íà îöåí-

êó óäîâëåòâîðåííîñòè íàñåëåíèÿ êà÷åñòâîì ãîñóäàð-

ñòâåííûõ óñëóã â ñôåðàõ æèëèùíîé ïîëèòèêè, æèëèù-

íî-êîììóíàëüíîãî õîçÿéñòâà, ýíåðãîýôôåêòèâíîñòè è

ýíåðãåòè÷åñêèõ ðåñóðñîâ, ðåãèîíàëüíîé ïîëèòèêè è

ðåãèîíàëüíîãî ðàçâèòèÿ, ëåñíîãî, âîäíîãî õîçÿéñòâà è

ìèíåðàëüíî-ñûðüåâîé áàçû.

Ñòàòèñòè÷åñêèå ïðîèçâîäíûå èíäèêàòîðû äîëæíû

ñîîòâåòñòâîâàòü ñëåäóþùèì òðåáîâàíèÿì:
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- àäåêâàòíîñòü (ïîêàçàòåëü äîëæåí î÷åâèäíûì îá-

ðàçîì õàðàêòåðèçîâàòü ñòåïåíü óäîâëåòâîðåííîñòè íà-

ñåëåíèÿ êà÷åñòâîì ãîñóäàðñòâåííîé óñëóãè);

- äîñòîâåðíîñòü (ñïîñîá ñáîðà è îáðàáîòêè èñõîä-

íîé èíôîðìàöèè äîëæåí äîïóñêàòü âîçìîæíîñòü ïðî-

âåðêè òî÷íîñòè ïîëó÷åííûõ äàííûõ â ïðîöåññå âûáî-

ðî÷íîãî êîíòðîëÿ);

- îäíîçíà÷íîñòü (îïðåäåëåíèå ïîêàçàòåëÿ äîëæíî

îáåñïå÷èâàòü îäèíàêîâîå ïîíèìàíèå ñóùåñòâà èçìåðÿ-

åìîé õàðàêòåðèñòèêè êàê ñïåöèàëèñòàìè, òàê è íàñåëå-

íèåì, äëÿ ÷åãî ñëåäóåò èçáåãàòü èçëèøíå ñëîæíûõ ïî-

êàçàòåëåé è ïîêàçàòåëåé, íå èìåþùèõ ÷åòêîãî, îáùå-

ïðèíÿòîãî îïðåäåëåíèÿ è åäèíèö èçìåðåíèÿ);

- ýêîíîìè÷íîñòü (ïîëó÷åíèå îò÷åòíûõ äàííûõ äîë-

æíî ïðîâîäèòüñÿ ñ ìèíèìàëüíî âîçìîæíûìè çàòðàòà-

ìè; ïðèìåíÿåìûå ïîêàçàòåëè äîëæíû â ìàêñèìàëüíîé

ñòåïåíè îñíîâûâàòüñÿ íà óæå ñóùåñòâóþùèõ ïðîöå-

äóðàõ ñáîðà èíôîðìàöèè);

- ñîïîñòàâèìîñòü (âûáîð ïîêàçàòåëåé ñëåäóåò îñó-

ùåñòâëÿòü èñõîäÿ èç íåîáõîäèìîñòè íåïðåðûâíîãî íà-

êîïëåíèÿ äàííûõ è îáåñïå÷åíèÿ èõ ñîïîñòàâèìîñòè çà

îòäåëüíûå ïåðèîäû è ñ ïîêàçàòåëÿìè, èñïîëüçóåìû-

ìè äëÿ îöåíêè óäîâëåòâîðåííîñòüþ êà÷åñòâîì äðóãèõ

ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã, à òàêæå ñ ïîêàçàòåëÿìè, èñ-

ïîëüçóåìûìè â ìåæäóíàðîäíîé ïðàêòèêå);

- ñâîåâðåìåííîñòü è ðåãóëÿðíîñòü (îò÷åòíûå äàííûå

äîëæíû ïîñòóïàòü ñî ñòðîãî îïðåäåëåííîé ïåðèîäè÷íî-

ñòüþ è ñ íåçíà÷èòåëüíûì âðåìåííûì ëàãîì ìåæäó ìî-

ìåíòîì ñáîðà èíôîðìàöèè è ñðîêîì åå èñïîëüçîâàíèÿ

(äëÿ èñïîëüçîâàíèÿ â öåëÿõ ìîíèòîðèíãà îò÷åòíûå äàí-

íûå äîëæíû ïðåäîñòàâëÿòüñÿ íå ðåæå îäíîãî ðàçà â ãîä).

Ñòàòèñòè÷åñêèå ïîêàçàòåëè è ïðîèçâîäíûå èíäèêà-

òîðû, à òàêæå ïîðÿäîê èõ ðàñ÷åòà ôîðìèðóþòñÿ ôå-

äåðàëüíûì îðãàíîì èñïîëíèòåëüíîé âëàñòè, óïîëíî-

ìî÷åííûì â ñîîòâåòñòâóþùåé ñôåðå. Îïðåäåëåíèå çíà-

÷åíèé ïîêàçàòåëåé îñóùåñòâëÿåòñÿ óïîëíîìî÷åííûì

ôåäåðàëüíûì îðãàíîì èñïîëíèòåëüíîé âëàñòè.

Âûáîð ñàéòà îðãàíà ãîñóäàðñòâåííîé âëàñòè (ïîä-

âåäîìñòâåííîãî ó÷ðåæäåíèÿ) äëÿ ïðîâåäåíèÿ èíòåðíåò-

îïðîñà çàâèñèò îò îñîáåííîñòè ïîêàçàòåëÿ, çíà÷åíèå

êîòîðîãî ïîäëåæèò îïðåäåëåíèþ. Òàê, äëÿ îïðåäåëå-

íèÿ çíà÷åíèé ïîêàçàòåëåé ïî óäîâëåòâîðåííîñòè íàñå-

ëåíèÿ êà÷åñòâîì èíôîðìàöèè ïî êîíêðåòíîé óñëóãå

(íàïðèìåð, âûçîâ ñàíòåõíèêà) ðåêîìåíäóåòñÿ ïðîâîäèòü

èíòåðíåò-îïðîñû íà ñàéòàõ ñîîòâåòñòâóþùèõ ó÷ðåæäå-

íèé. Êðîìå òîãî, äëÿ ïðèâëå÷åíèÿ áîëüøåãî êîëè÷å-

ñòâà ðåñïîíäåíòîâ òàêæå ðåêîìåíäóåòñÿ îïóáëèêîâàòü

îïðîñû íà ñàéòàõ êóðèðóþùåãî ìèíèñòåðñòâà (íàïðè-

ìåð, Ìèíèñòåðñòâà ðåãèîíàëüíîãî ðàçâèòèÿ Ðîññèéñ-

êîé Ôåäåðàöèè).

Èíòåðíåò-îïðîñ çàÿâèòåëåé íà ïðåäìåò óäîâëåòâî-

ðåííîñòè êà÷åñòâîì ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã äîëæåí

ïðîâîäèòüñÿ â íåñêîëüêî ýòàïîâ:

- ôîðìèðîâàíèå ïðîèçâîäíûõ ñòàòèñòè÷åñêèõ èíäè-

êàòîðîâ óäîâëåòâîðåííîñòè íàñåëåíèÿ êà÷åñòâîì ãîñó-

äàðñòâåííûõ óñëóã, åñëè èõ ñîñòàâ íå óñòàíîâëåí ðà-

íåå ïðèíÿòûì ðåøåíèåì;

- óòâåðæäåíèå òåõíè÷åñêîãî çàäàíèÿ íà ïðîâåäåíèå

èíòåðíåò-îïðîñà;

- àäàïòàöèÿ ôîðìû èíòåðíåò-îïðîñà è ïåðå÷íÿ âîï-

ðîñîâ;

- îòáîð ñóáúåêòîâ Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè èëè ìó-

íèöèïàëüíûõ îáðàçîâàíèé, åñëè ïëàíèðóåòñÿ ïðîâîäèòü

èññëåäîâàíèå â òåððèòîðèàëüíîì ðàçðåçå;

- âûáîð ìåñòà ïðîâåäåíèÿ èíòåðíåò-îïðîñà (íà ñàé-

òå óïîëíîìî÷åííîãî ôåäåðàëüíîãî îðãàíà èñïîëíè-

òåëüíîé âëàñòè, ãîñóäàðñòâåííîé îðãàíèçàöèè èëè íà

Åäèíîì ïîðòàëå ãîñóäàðñòâåííûõ è ìóíèöèïàëüíûõ

óñëóã);

- ôîðìèðîâàíèå èòîãîâûõ ìàññèâîâ äàííûõ, çàïîë-

íåíèå îò÷åòíûõ ôîðì ïðåäîñòàâëåíèÿ èíôîðìàöèè;

- îïðåäåëåíèå àáñîëþòíûõ, ñðåäíèõ è ïðîöåíòíûõ

(äîëåâûõ) çíà÷åíèé èññëåäóåìîãî ïîêàçàòåëÿ;

- ñèñòåìàòèçàöèÿ âûÿâëåííûõ ïðè÷èí íèçêîé óäîâ-

ëåòâîðåííîñòè êà÷åñòâîì ïðåäîñòàâëåíèÿ ãîñóäàðñòâåí-

íûõ óñëóã;

- ïîäâåäåíèå èòîãîâ èññëåäîâàíèÿ, ñîñòàâëåíèå îò-

÷åòà, ðåêîìåíäàöèé.

Ïðè îïðîñå íàñåëåíèÿ îá óäîâëåòâîðåííîñòè êà÷å-

ñòâîì ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã â ñôåðå æèëèùíîé ïîëè-

òèêè (èíôîðìèðîâàíèå î ñïåöèàëüíûõ ïðîãðàììàõ ïî

ïðåäîñòàâëåíèþ ñëóæåáíîãî æèëèùíîãî ôîíäà) è ò. ä.

ðåêîìåíäóåòñÿ èñïîëüçîâàòü èíòåðíåò-îïðîñû íà ñàé-

òàõ òåððèòîðèàëüíûõ îðãàíîâ âëàñòè.

Åäèíûé ïîðòàë ãîñóäàðñòâåííûõ è ìóíèöèïàëüíûõ

óñëóã ÿâëÿåòñÿ óíèâåðñàëüíîé ïëîùàäêîé äëÿ ïðåäîñ-

òàâëåíèÿ ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã â ýëåêòðîííîé ôîð-

ìå. Â ñâÿçè ñ ýòèì ðåêîìåíäóåòñÿ ðàçìåùàòü èíòåðíåò-

îïðîñû äëÿ âûÿâëåíèÿ óäîâëåòâîðåííîñòè çàÿâèòåëåé

êà÷åñòâîì ïðåäîñòàâëåíèÿ ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã â

ýëåêòðîííîé ôîðìå íåïîñðåäñòâåííî íà Åäèíîì ïîðòà-

ëå ãîñóäàðñòâåííûõ è ìóíèöèïàëüíûõ óñëóã.

Ñòàòèñòè÷åñêèå ïîêàçàòåëè, îðèåíòèðîâàííûå íà

îöåíêó óäîâëåòâîðåííîñòè íàñåëåíèÿ êà÷åñòâîì ãîñó-

äàðñòâåííûõ óñëóã â ñôåðàõ æèëèùíîé ïîëèòèêè, æè-

ëèùíî-êîììóíàëüíîãî õîçÿéñòâà, ýíåðãîýôôåêòèâíî-

ñòè è ýíåðãåòè÷åñêèõ ðåñóðñîâ, ðåãèîíàëüíîé ïîëèòè-

êè è ðåãèîíàëüíîãî ðàçâèòèÿ, ëåñíîãî, âîäíîãî õîçÿé-

ñòâà è ìèíåðàëüíî-ñûðüåâîé áàçû, íàöåëåíû íà ðåøå-

íèå çàäà÷ îöåíêè:

- óäîâëåòâîðåííîñòè íàñåëåíèÿ êà÷åñòâîì îïðåäå-

ëåííîé ãîñóäàðñòâåííîé óñëóãè (íàïðèìåð, äîëÿ ãðàæ-

äàí, óäîâëåòâîðåííûõ êà÷åñòâîì è äîñòóïíîñòüþ ïðî-

èçâåäåííîãî ðåìîíòà êðîâëè);

- óäîâëåòâîðåííîñòè íàñåëåíèÿ êà÷åñòâîì êîìïëåê-

ñà ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã (íàïðèìåð, äîëÿ ãðàæäàí,

óäîâëåòâîðåííûõ êà÷åñòâîì óñëóã ÆÊÕ);

- óäîâëåòâîðåííîñòè êà÷åñòâîì èíôîðìàöèè î ãî-

ñóäàðñòâåííûõ óñëóãàõ, ðàçìåùåííîé íà îôèöèàëüíûõ

ñàéòàõ óïîëíîìî÷åííûõ îðãàíîâ èñïîëíèòåëüíîé âëà-
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ñòè, ïîäâåäîìñòâåííûõ ó÷ðåæäåíèé è ïîðòàëå ãîñóäàð-

ñòâåííûõ è ìóíèöèïàëüíûõ óñëóã;

- êà÷åñòâà ñèñòåìû îáæàëîâàíèÿ äåéñòâèé äîëæíî-

ñòíûõ ëèö îðãàíîâ ãîñóäàðñòâåííîé âëàñòè;

- ñðàâíåíèÿ ñòåïåíè óäîâëåòâîðåííîñòè çàÿâèòåëåé

êà÷åñòâîì ðàçëè÷íûõ ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã (êîìïëåê-

ñîâ ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã) ìåæäó ñîáîé.

Ñòàòèñòè÷åñêèå ïîêàçàòåëè îöåíêè óäîâëåòâîðåííî-

ñòè íàñåëåíèÿ êà÷åñòâîì ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã â ñôå-

ðàõ æèëèùíîé ïîëèòèêè, æèëèùíî-êîììóíàëüíîãî

õîçÿéñòâà, ýíåðãîýôôåêòèâíîñòè è ýíåðãåòè÷åñêèõ ðå-

ñóðñîâ, ðåãèîíàëüíîé ïîëèòèêè è ðåãèîíàëüíîãî ðàç-

âèòèÿ, ëåñíîãî, âîäíîãî õîçÿéñòâà è ìèíåðàëüíî-ñû-

ðüåâîé áàçû ìîãóò áûòü:

- ïåðâè÷íûìè  - çíà÷åíèÿ êîòîðûõ óñòàíàâëèâàþòñÿ

ïî ðåçóëüòàòàì ïðîâåäåííîãî ïåðâè÷íîãî èññëåäîâàíèÿ

(èíòåðâüþ, àíêåòèðîâàíèå è ò. ä.);

- âòîðè÷íûìè (â òîì ÷èñëå èíòåãðàëüíûìè) - çíà÷å-

íèÿ êîòîðûõ ôîðìèðóþòñÿ â ðåçóëüòàòå äåéñòâèé ñ ïåð-

âè÷íûìè ïîêàçàòåëÿìè.

Äëÿ îáåñïå÷åíèÿ ïîëó÷åíèÿ äîñòîâåðíîé èíôîðìà-

öèè îá óäîâëåòâîðåííîñòè íàñåëåíèÿ êà÷åñòâîì ãîñó-

äàðñòâåííûõ óñëóã â óñòàíîâëåííîé ñôåðå ðåêîìåíäó-

åòñÿ èñïîëüçîâàòü äâà òèïà ïîêàçàòåëåé:

- äîëÿ çàÿâèòåëåé (íàñåëåíèÿ), óäîâëåòâîðåííûõ êà-

÷åñòâîì ãîñóäàðñòâåííîé óñëóãè;

- êîëè÷åñòâî çàðåãèñòðèðîâàííûõ æàëîá.

Íå ðåêîìåíäóåòñÿ èñïîëüçîâàòü ïîêàçàòåëè, êîòîðûå

êîñâåííî ñâèäåòåëüñòâóþò îá óäîâëåòâîðåííîñòè êà÷å-

ñòâîì ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã. Íàïðèìåð, äèíàìèêà

êîëè÷åñòâà ïîòðåáèòåëåé óñëóãè â îò÷åòíîì ãîäó ïî

ñðàâíåíèþ ñ ïðåäûäóùèì ãîäîì, íàëè÷èå àäìèíèñò-

ðàòèâíîãî ðåãëàìåíòà, óñòàíàâëèâàþùåãî ïîðÿäîê ïðå-

äîñòàâëåíèÿ ãîñóäàðñòâåííîé óñëóãè. Äàííûå ïîêàçà-

òåëè õîòÿ è ñâèäåòåëüñòâóþò î ïîâûøåíèè êà÷åñòâà è

äîñòóïíîñòè ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã, òåì íå ìåíåå íå

îòðàæàþò ñóáúåêòèâíîãî ìíåíèÿ çàÿâèòåëåé.

Ïðåäïî÷òèòåëüíûì ñòàòèñòè÷åñêèì èíñòðóìåíòîì

äëÿ îïðåäåëåíèÿ çíà÷åíèÿ ïîêàçàòåëåé ÿâëÿåòñÿ èíòåð-

íåò-îïðîñ.

Ïîëó÷åííûå çíà÷åíèÿ ïîêàçàòåëåé ìîãóò áûòü èñ-

ïîëüçîâàíû îðãàíàìè ãîñóäàðñòâåííîé âëàñòè äëÿ êîð-

ðåêòèðîâêè çíà÷åíèé öåëåâûõ èíäèêàòîðîâ, âêëþ÷åí-

íûõ â ñîîòâåòñòâóþùèå ãîñóäàðñòâåííûå ïðîãðàììû,

ïðîåêòû, êàðòû ïðîåêòîâ îñíîâíûõ íàïðàâëåíèé äåÿ-

òåëüíîñòè Ïðàâèòåëüñòâà Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè è ò. ä.

Ïðîèçâîäíûå ñòàòèñòè÷åñêèå èíäèêàòîðû ôîðìèðó-

þòñÿ â öåëÿõ:

- óòî÷íåíèÿ ïðè÷èí óäîâëåòâîðåííîñòè/íåóäîâëåò-

âîðåííîñòè êà÷åñòâîì ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã;

- îöåíêè ðåàêöèè çàÿâèòåëåé íà ñîîòâåòñòâóþùèå

íîâîââåäåíèÿ (íàïðèìåð, ïåðåõîä íà ïðåäîñòàâëåíèå ãî-

ñóäàðñòâåííûõ óñëóã â ýëåêòðîííîé ôîðìå);

- îöåíêè óäîâëåòâîðåííîñòè íàñåëåíèÿ êà÷åñòâîì ãî-

ñóäàðñòâåííûõ óñëóã, ïðåäîñòàâëÿåìûõ ïîäâåäîìñòâåí-

íûìè îðãàíèçàöèÿìè è ó÷ðåæäåíèÿìè, â òîì ÷èñëå íå-

îáõîäèìûõ è îáÿçàòåëüíûõ óñëóã äëÿ ïðåäîñòàâëåíèÿ

ôåäåðàëüíûìè îðãàíàìè èñïîëíèòåëüíîé âëàñòè ãîñó-

äàðñòâåííûõ óñëóã;

- îöåíêè êà÷åñòâà âçàèìîäåéñòâèÿ çàÿâèòåëåé ñ ñî-

òðóäíèêàìè ãîñóäàðñòâåííûõ îðãàíîâ, ïðåäîñòàâëÿþ-

ùèõ ãîñóäàðñòâåííóþ óñëóãó;

- îöåíêè óäîâëåòâîðåííîñòè çàÿâèòåëåé ìåñòîðàñ-

ïîëîæåíèåì, êîìôîðòíîñòüþ ïðåáûâàíèÿ â îðãàíå ãî-

ñóäàðñòâåííîé âëàñòè.

Èñïîëüçóåìûå è/èëè ðàçðàáàòûâàåìûå îðãàíèçàòî-

ðàìè îïðîñà ìåòîäèêè è èíñòðóìåíòû ñáîðà ïåðâè÷-

íîé èíôîðìàöèè äîëæíû îáåñïå÷èâàòü ôîðìèðîâàíèå

è íàêîïëåíèå çíà÷åíèé ïîêàçàòåëÿ, â òîì ÷èñëå â ðàç-

ðåçå ñóáúåêòîâ Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè èëè ìóíèöèïàëü-

íûõ îáðàçîâàíèÿõ.
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