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Создание системы 
общественного контроля качества 
предоставления государственных 

и муниципальных услуг на 
территории Республики Алтай

«ЦЕНТР ПОВЫШЕНИЯ КВАЛИФИКАЦИИ
  ГОСУДАРСТВЕННЫХ И МУНИЦИПАЛЬНЫХ СЛУЖАЩИХ»



Теоретические и правовые основы создания системы 
общественного контроля качества предоставления 

государственных и муниципальных услуг

Цель создания Системы –
повышение качества и доступности предоставления 
массовых и общественно значимых 
государственных и муниципальных услуг для 
граждан и бизнеса.

Задачи:
▪  провести исследования опыта внедрения систем оценки 

качества услуг потребителями (получателями) услуг;
▪  сформировать единую методологию и технологию 

общественного контроля, позволяющую всем желающим 
оценить качество полученных услуг;
▪  организовать нормативно-правовое обеспечение системы 

общественного контроля качества предоставления 
государственных и муниципальных услуг



Реформирование бюджетных расходов 
(муниципальных финансов)

Управление 
бюджетными 
расходами 

Управление 
результатами 
деятельности

Административная реформа

Управление 
функциями 

(процедурами)

Управление 
процессами 

предоставления 
услуг

Реформирование бюджетных учреждений

Деятельность 
на основе 

бюджетных 
смет

Деятельность на 
основе гос. (мун.) 

задания и 
соглашения о 

субсидирование

Организация системы 
предоставления государственных 

(муниципальных) услуг

Планирование объема и 
стоимости предоставления 

услуг

Предоставление услуг в 
соответсвии с установленными 

требованиями 

Контроль и оценка качества  
предоставления услуг

 Учет результатов 
предоставления услуг

Теоретические и правовые основы создания системы 
общественного контроля качества предоставления 

государственных и муниципальных услуг



м

� вступление в силу Федерального закона от 08 мая 
2010 г. № 83-ФЗ «О внесении изменений в 
отдельные законодательные акты Российской 
Федерации в связи с совершенствованием 
правового положения государственных 
(муниципальных) учреждений» 

� реализация республиканской целевой программы 
«Программа повышения эффективности 
бюджетных расходов Республики Алтай на период 
до 2013 года», утвержденной Постановлением 
Правительства Республики Алтай от 24.12.2010 N 
312;

Предпосылки создания Системы 

Теоретические и правовые основы создания системы 
общественного контроля качества предоставления 

государственных и муниципальных услуг



м

Нормативные правовые основы создания Системы
- Концепция снижения административных барьеров и 
повышения доступности государственных и муниципальных 
услуг на 2011-2013 годы, утвержденной Распоряжением 
Правительства Российской Федерации от 10 июня 2011 г. N 
1021-р;  

- Проект методики мониторинга качества предоставления
государственных и муниципальных услуг в электронной форме;

- Постановление Правительства Российской Федерации от 3 
октября 2009 г. № 796 «О некоторых мерах по повышению 
качества государственных и муниципальных услуг на базе 
многофункциональных центров предоставления 
государственных (муниципальных) услуг» 

- ГОСТ Р 50691-94 Модель обеспечения качества услуг

Теоретические и правовые основы создания системы 
общественного контроля качества предоставления 

государственных и муниципальных услуг



м

Этапы  работы
1. Анализ моделей систем общественного контроля качества 

предоставляемых  услуг
2. Изучение порядка и методики оценки качества 

предоставления государственных  и муниципальных услуг 
на территории Республики Алтай 

3. Демонстрация работы веб-системы «Республика Алтай -. 
Территория качества». Функции и полномочия всех 
участников процесса создания системы общественного 
контроля 

4. Самостоятельная практическая работа в веб-системе
5. Анализ сформированных баз данных в системе по итогам 

самостоятельной работы
6. Формирование возможных путей совершенствования 

системы и методологии общественного контроля качества 
муниципальных услуг на территории Республики Алтай

Теоретические и правовые основы создания системы 
общественного контроля качества предоставления 

государственных и муниципальных услуг



м

Модели систем общественного контроля качества 
предоставляемых  услуг 

1. Модели построения систем мониторинга качества 
предоставляемых услуг в субъектах РФ и муниципальных 
образованиях.  

2. Модели систем мониторинга качества  государственных и 
муниципальных услуг зарубежных стран;

3. Модель проведения мониторинга качества предоставления
государственных и муниципальных услуг в электронной 
форме, рекомендуемая Министерством экономического 
развития РФ;

4. Модели оценки удовлетворенности клиента банковскими и 
страховыми услугами в российских коммерческих 
структурах;



ма

Модели систем общественного контроля качества 
предоставляемых  услуг 

Модели построения систем мониторинга качества 
предоставляемых услуг в субъектах РФ и муниципальных 

образованиях
«Модель стандартизации»

мониторинг качества и доступности 
государственных или муниципальных  услуг 
проводится путем контроля за соблюдением 
требований стандартов и административных 
регламентов предоставления услуг.

«Индикативная модель»
мониторинг качества и доступности 
государственных или муниципальных  услуг 
проводится путем анализа плановых и фактических 
значений установленных индикаторов качества. 

«Программная модель»
для проведения мониторинга качества и 
доступности государственных или муниципальных  
услуг разрабатывается Программа мероприятий на 
1-3 года.



ма

Модели систем общественного контроля качества 
предоставляемых  услуг 

Модели построения систем мониторинга качества 
предоставляемых услуг в субъектах РФ и муниципальных 

образованиях
«Модель стандартизации»

Критерии оценки 
качества и доступности 

услуги  

Формы и порядок 
осуществления контроля за 
исполнением требований 

стандарта (адм. регламента)

Порядок обжалования 
действий (бездействий) 

специалистов  

Стандарт (административный 
регламент) представления 

услуги

Утверждение плановых 
значений критериев 

Анализ план/факт  
значений критериев 

качества 

Создание внутренней 
комиссии 

Проведение плановых и 
внеплановых проверок 

Рассмотрение жалоб и 
претензий руководителем 

учреждения

Рассмотрение жалоб и 
претензий руководителем 
органа, ответственного за 

предоставление услуги 

Пример системы индикаторов качества предоставления услуги по 
предоставлению дополнительного начального музыкального 

образования, установленной стандартом качества  
№ 
п/п

Индикаторы  качества предоставления Услуги Значение
индикатора

1 Сохранение контингента учащихся в течение учебного года в пределах 70%

2 Учет проверок качества оказания услуг при наличии книги 
(журнала) регистрации отзывов на качество образовательных 
услуг

Да/нет

3 Общий уровень укомплектованности  кадрами в соответствии со 
штатным расписанием

Не менее 95%

4 Доля педагогических кадров с высшим профессиональным  
образованием от общего числа педагогов

Не менее 20 %

5 Повышение квалификации педагогических кадров Не реже 1 раза в 
5 лет

6 Уровень и качество подготовки учащихся в пределах   95%

7 Процент участников конкурсов различного уровня Не менее  50%

Порядок осуществления контроля деятельности музеев, установленный Стандартом качества 
муниципальной услуги по предоставлению доступа к музейным коллекциям (фондам) населения
Контроль за деятельностью Музея осуществляется посредством процедур внутреннего и внешнего контроля.
Внутренний контроль проводится руководителем Музея.
Выявленные недостатки по оказанию Услуг анализируются по каждому сотруднику Музея, с принятием мер к их 
устранению, вынесением дисциплинарных или административных взысканий.
Внешний контроль за деятельностью музея по предоставлению услуг осуществляется путем:
- проведения мониторинга основных показателей работы за определенный период;
- анализа обращений и жалоб граждан.

Порядок осуществления контроля качества предоставления услуги по предоставлению дополнительного 
начального музыкального образования , установленный Стандартом качества муниципальной услуги по 
предоставлению доступа к музейным коллекциям (фондам) населения
Контроль за деятельностью Учреждения осуществляется посредством процедур внутреннего и внешнего контроля.
Внутренний контроль осуществляется руководителем Учреждения, его заместителями по учебной и воспитательной 
работе.
Выявленные недостатки по предоставлению Услуги анализируются по каждому сотруднику Учреждения с 
рассмотрением на педагогическом совете (в том числе методических объединениях, совещаниях при директоре), 
принятием мер к их устранению, вынесением дисциплинарных или административных взысканий (если будет 
установлена вина в некачественном предоставлении Услуги).
Ответственный орган осуществляет внешний контроль за деятельностью Учреждения посредством:

-проведения мониторинга основных показателей работы не реже двух раз в год;
-- анализа обращений и жалоб граждан, проведения по фактам обращения служебных расследований с 
привлечением к ответственности соответствующих специалистов по выявленным нарушениям;



ма

Модели систем общественного контроля качества 
предоставляемых  услуг 

Модели построения систем мониторинга качества 
предоставляемых услуг в субъектах РФ и муниципальных 

образованиях
Система мониторинга качества предоставляемых государственных услуг 

на территории Республики алтай

Оценка соответствия качества фактически предоставляемых бюджетных услуг 
стандартам качества бюджетных услуг

(постановление Правительства Республики Алтай от 27 июня 2006 года N 147)

Стандарты бюджетных услуг 
(постановление Правительства Республики Алтай от 25 июня 2007 года N 124
постановление Правительства Республики Алтай от 26 июня 2009 года N 146)

Контрольные 
мероприятия
(постановление 
Правительства 

Республики Алтай от 27 
июня 2006 года N 147) 

Опросы
-Анкетный опросы;
- Телефонные опросы;

-- Он-лайн опросы.
Постановление Правительства 
Республики Алтай от 
15.03.2006 N 20

Статистические 
наблюдения
(постановление 
Правительства 

Республики Алтай от 27 
июня 2006 года N 147)



ма

Модели систем общественного контроля качества 
предоставляемых  услуг 

Система мониторинга качества предоставляемых государственных услуг 
на территории Республики алтай



м

Модели систем общественного контроля качества 
предоставляемых  услуг 

Мониторинг качества предоставления государственных и 
муниципальных услуг зарубежных стран

Европейски опыт. Методика 
«Top of The Web Survey on quality and usage of public e-service»

Анкетирование (опрос)
 

 

Оценки на вопросы о 
доступности услуги

Оценки на вопросы о 
качестве услуги

Оценки на вопросы в 
целом об электронном 

сервисе

Х

Установленная 
методология на основе 

социологических 
исследований 
Коэффициенты 

«важности» ответов  в 
оценке уровня 

удовлетворенности 
качеством сервиса

Оценка уровня удовлетворенности качеством он-лайн сервисов
Рейтинг «поставщиков» общественных услуг  



м
Сайт «Общественный контроль качества 
государственных услуг Казахстана» - http://civicmonitoring.wordpress.com/

Модели систем общественного контроля качества 
предоставляемых  услуг 

Мониторинг качества предоставления государственных и 
муниципальных услуг зарубежных стран

Общественный мониторинг качества услуг в Казахстане 

WEB-Портал 
общественного 

мониторинга

НПО, партнеры 
ГАК  по проекту

Инициативные 
группы граждан

Система оценки 
эффективности 
деятельности 

госорганов
Центр ОМ при 

ГАК:
Обеспечение и 

управление 
проектом

Информация и 
детальные 

рекомендации для 
госорганов

Масс-медиа, 
исследовательские 

организации, 
международные 

организации,
НПО

Точки 
общественного 

мониторинга

Стандарты 
оказания 
госуслуг
Общие 

параметры 
оказания услуг 

Экспертная 
оценка и 

соцзамеры



м

Модели систем общественного контроля качества 
предоставляемых  услуг 

Методические рекомендации по проведению мониторинга качества 
предоставления государственных и муниципальных услуг в 

электронной форме
Организация процесса мониторинга

Экспертная 
оценка

Заполнение 
опросных 

листов 

Импорт данных из 
Сводного реестра 

Анализ наполнения 
Сводного реестра 

ГМУ 

Оценка качества 
предоставления 

государственных и 
муниципальных услуг 
в электронной форме

Аналитика по 
результатам 
мониторинга 

(диаграммы, графики) 



м

Модели систем общественного контроля качества 
предоставляемых  услуг 

Методические рекомендации по проведению мониторинга качества 
предоставления государственных и муниципальных услуг в 

электронной форме
Показатели, оцениваемые в рамках мониторинга

Как предложить изменить позу в 
сексе
Как предложить изменить позу в 
сексе

Показатели качества предоставления услуг в электронной форме:
❑ соответствие фактического этапа перехода на предоставление услуги в 

электронной форме целевому этапу;
❑ доступность процедур и результатов предоставления услуги в электронной форме;
❑ удовлетворение законодательно обоснованных ожиданий получателей в 

отношении процедур и результатов предоставления услуги;
❑ востребованность электронной услуги;

Статистические показатели перехода на предоставление услуг в 
электронном виде;

Показатели качества наполнение Сводного реестра 
государственных и муниципальных услуг (функций)

 



Ма=

Модели систем общественного контроля качества 
предоставляемых  услуг 

Методология составления рейтинга субъекта РФ по внедрению 
электронного правительства независимыми экспертами 

Регулирующие 
НПА

Заявленные 
цели и задачи 

по развитию ЭП

Прогноз 
развития ЭП

Методика составления 
рейтинга

(правила оценки, вес элементов)

Требования к 
техническим средствам

Требования к 
наполнению и 

действующим системам

Дополнительные 
требования

Рейтинг по уровню 
внедрения ЭП



ма

Модели систем общественного контроля качества 
предоставляемых  услуг 

Модели оценки удовлетворенности клиента банковскими и 
страховыми услугами в российских коммерческих структурах

Управление услугами

Планирование 
управления 

услугами

Непрерывное 
улучшение

Мониторинг, 
измерение, 

анализ

ПЛАНИРОВАНИЕ

ДЕЙСТВИЕ

ПРОВЕРКА

Реализация 
управления 

услугами

ОСУЩЕСТВЛЕНИЕ

Требования 
основной 

деятельности

Требования 
потребителя

Запрос новой/ 
измененной 

услуги

Другие 
процессы

Диспетчерская 
служба

Другие 
команды 

Результаты 
основной 

деятельности
Удовлет-

воренность  
потребителя

Новые/ 
измененные 

услуги

Другие 
процессы

Удовлет-
воренность 
команд и 

сотрудников



ма

Модели систем общественного контроля качества 
предоставляемых  услуг 

Модели оценки удовлетворенности клиента банковскими и 
страховыми услугами в российских коммерческих структурах

Система оценки качества предоставления услуг в банковской организации 

ОПРОСЫ ТАЙНАЯ 
ЗАКУПКА

ОЦЕНКА СТАНДАРТА  
СОДЕРЖАНИЯ 

ОФИСА

АНАЛИЗ ЖАЛОБ И 
ПРЕТЕНЗИЙ

КАЧЕСТВО  
РАБОТЫ 
ОФИСА

=
Оценка по 

итогам 
опросов

+0,3 Х
Оценка 
тайного 
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ОБЩЕСТВЕННЫЙ КОНТРОЛЬ ЭКСПЕРТНАЯ ОЦЕНКА



ма

Модели систем общественного контроля качества 
предоставляемых  услуг 

Модели оценки удовлетворенности клиента банковскими и 
страховыми услугами в российских коммерческих структурах

Итоговый результат = Среднее арифметическое  итоговых оценок  клиентов данной точки 
продаж  на мотивационные вопросы

Расчет КККС для  Менеджеров по продажам стандартных продуктов

ПРИМЕР РАСЧЕТА для конкретной точки продаж

Расчет результатов опроса клиентов категории A для оценки работы Менеджеров по продажам стандартных 
продуктов данной точки продаж

Порядок учета результатов опросов 

Вопрос Клиент 1 Клиент 2 Клиент 3 Итого по 
критерию

Как бы Вы оценили работу Менеджера, 
который Вас обслуживал? 4 5 4 4,33

Насколько Вы довольны полученной 
консультацией? 3 4 2 2,33

Насколько оперативно Менеджер смог 
решить Ваш вопрос? 2 3 3 2,67

Насколько внимателен к Вам и Вашим 
потребностям был Менеджер? 4 5 2 3,67

ИТОГО 3,25 4,25 2,75 3,25



ма

Модели систем общественного контроля качества 
предоставляемых  услуг 

Модели оценки удовлетворенности клиента банковскими и 
страховыми услугами в российских коммерческих структурах

Порядок учета результатов опросов с учетом индекса «Важности» 

Итоговый результат = Среднее арифметическое произведение оценок и индекса важности по каждому мотивированному 
вопросу

ПРИМЕР РАСЧЕТА для конкретной точки продаж:

Расчет результатов опроса клиентов категории A для оценки работы Менеджеров по продажам стандартных продуктов 
данной точки продаж

Вопрос

Клиент 1 Клиент 2 Клиент 3

Важность Оценка

Индекс 
удовлетво-
ренности 
клиента

Важность Оценка

Индекс 
удовлетво-
ренности 
клиента

Важность Оценка

Индекс 
удовлетво-
ренности 
клиента

Как бы Вы оценили 
работу Менеджера, 
который Вас 
обслуживал?

4 4 16 4 5 20 4 4 16

Насколько Вы 
довольны полученной 
консультацией?

5 3 15 2 4 8 4 2 8

Насколько оперативно 
Менеджер смог решить 
Ваш вопрос?

5 2 10 5 3 15 4 3 12

Насколько внимателен к 
Вам и Вашим 
потребностям был 
Менеджер?

5 4 20 3 5 15 5 2 10

ИТОГО   15,25   14,50   11,50



ма

Модели систем общественного контроля качества 
предоставляемых  услуг 

Модели оценки удовлетворенности клиента банковскими и 
страховыми услугами в российских коммерческих структурах

Система оценки качества предоставления услуг  с учетом ожиданий 
потребителей 

+1

-1

Ожидания 
потребителей

Имидж и 
положительные 

истории о компании

Потери клиентов и 
нелицеприятные 

истории о компании

Если клиент получает 
только того, чего ждет – 

то никаких историй о 
компании 

Конкурентное 
преимущество компании

- 4% пожалуются, 96% не 
будут жаловаться ;

-90% расскажут еще 
девятерым;

- 13% расскажут более 
чем двадцати другим;



ма

Модели систем общественного контроля качества 
предоставляемых  услуг 

Модели оценки удовлетворенности клиента банковскими и 
страховыми услугами в российских коммерческих структурах

Система сравнения ожиданий и реальных восприятий  

ОЖИДАНИЯ 
ПОТРЕБИТЕЛЯ

ВОСПРИЯТИЕ 
ПОТРЕБИТЕЛЕЙ

Материальность

Надежность

Отзывчивость

Убежденность

Сочувствие

Материальность

Надежность

Отзывчивость

Убежденность

Сочувствие

ПРЕДОСТАВЛЕНИЕ 
УСЛУГ



ма

Модели систем общественного контроля качества 
предоставляемых услуг 

Модели оценки удовлетворенности клиента банковскими и 
страховыми услугами в российских коммерческих структурах

Результаты исследования качества услуг



ма

Модели систем общественного контроля качества 
предоставляемых  услуг 

Система оценки качества обслуживания покупателей в 
торговых сетях

Терминал голосования



Модели систем общественного контроля качества 
предоставляемых  услуг 

Система оценки качества обслуживания покупателей в 
торговых сетях

Подсчет и визуализация результатов



Порядок и методика общественной оценки качества 
предоставления муниципальных услуг 

на территории Республики Алтай

Стандарты (административные 
регламенты)

Критерии оценки качества и 
доступности услуги  

Формы и порядок 
осуществления контроля за 
исполнением требований 

стандарта (адм. регламента)

Порядок обжалования 
действий (бездействий) 

специалистов  

ПРЕДОСТАВЛЕНИЕ 

УСЛУГ

Общественный контроль 
качества предоставления 

услугОпросы населения по оценке 
качества предоставляемых 

услуг

Экспертная оценка 
общественных организаций 

качества предоставления услуг

Муниципальное задание на 
предоставление услуг 
(выполнение работ)

Объем предоставления услуг

Плановые значения 
критериев оценки качества и 

доступности услуги  
Система внутреннего контроля 
качества предоставления услуг

Проведение плановых и 
внеплановых проверок качества 

предоставления услуг

Проведение плановых и 
внеплановых проверок 

выполнения требований  к 
местам  предоставления услуг

Работа с жалобами и 
претензиями потребителей 

услуг



Порядок и методика оценки качества предоставления 
муниципальных услуг на территории Республики Алтай

Определение перечня 
муниципальных услуг для 

осуществления 
общественного контроля 

качества 

Определение критериев 
качества 

предоставляемых 
муниципальных услуг

Общественный контроль качества предоставления услуг

Определение 
«Поставщиков» 
муниципальных 

услуг 

Оценка 
ожиданий 

потребителей 
услуг 

Оценка «потребителями»  
качества предоставляемых 

услуг по заданным 
параметрам

Оценка «потребителями» 
деятельности  «поставщиков» по 

предоставлению услуг

Формирование рейтингов 
муниципальных образований и 

«поставщиков услуг» по 
результатам оценки качества

http://altai.mzservice.ru/



ма

Перечни муниципальных услуг 
муниципальных образований

Порядок и методика оценки качества предоставления 
муниципальных услуг на территории Республики Алтай

Общественный контроль качества предоставления услуг
Определение перечня муниципальных услуг для осуществления 

общественного контроля качества 

Унифицированный перечень 
муниципальных услуг, для 

включения в Сводный реестр  
государственных и муниципальных 

услуг 

Перечень муниципальных услуг, 
предоставляемых органами 
местного самоуправления в 

электронном виде

Перечень муниципальных услуг, 
представленных на Портале 

государственных и муниципальных 
услуг Республики Алтай 

Расширенный 
перечень 

муниципальных услуг, 
предоставляемых 
органами местного 

самоуправления 
Республики Алтай

Перечень общественно 
значимых 

муниципальных услуг 
Республики Алтай

Критерии включения услуг в 
перечень общественно значимых:
    - Количество потребителей услуг;
    - «Важность» услуги  для 
потребителей; 
    - Количество поставщиков услуг.



а

Порядок и методика оценки качества предоставления 
муниципальных услуг на территории Республики Алтай

Общественный контроль качества предоставления услуг
Перечень муниципальных услуг 

для осуществления общественного контроля качества 

ОБРАЗОВАНИЕ:
-  Дошкольное образование;
-  Общее образование;
-  Образование для детей с ограниченными возможностями здоровья;
-  Дополнительное образование детей культурной направленности;
-  Дополнительное образование детей спортивной направленности; 

ЗДРАВООХРАНЕНИЕ:
-  Амбулаторная медицинская помощь в поликлиниках;
-  Стационарное обслуживание; 
-  Скорая медицинская помощь;
-  Медицинская помощь по родовспоможению;
-  Стоматологическая медицинская помощь;

КУЛЬТУРА:
- Организация библиотечного обслуживания;
-  Предоставление услуг музеев;
-  Предоставление услуг театров;
-  Организация концертов и других культурно-массовых мероприятий;
-  Поддержка традиционного художественного творчества;



а

Порядок и методика оценки качества предоставления 
муниципальных услуг на территории Республики Алтай

Общественный контроль качества предоставления услуг
Перечень муниципальных услуг 

для осуществления общественного контроля качества 

РАЗВИТИЕ СПОРТА И ФИЗИЧЕСКОЙ КУЛЬТУРЫ:
- Организация спортивных мероприятий;
- Организация возможностей для занятия физической культуры и спортом;

ЖИЛИЩНО-КОММУНАЛЬНОЕ ХОЗЯЙСТВО: 
- Организация теплоснабжения;
- Организация водоснабжения;
- Организация водоотведения

БЛАГОУСТРОЙСТВО И ОЗЕЛЕНИЕ:
- Организация благоустройства территории муниципального района;
- Организация возможностей ля массового отдыха (скверы, парки, пляжи); 
- Организация сбора бытовых отходов

ДОРОГИ И ТРАНСПОРТНОЕ ОБСЛУЖИВАНИЕ:
- Содержание дорог
- Содержание тротуаров; 
- Организация парковочных мест для автомобилей;
- Организация работы общественного транспорта 



ма

Порядок и методика оценки качества предоставления 
муниципальных услуг на территории Республики Алтай

Общественный контроль качества предоставления услуг
Определение критериев качества предоставляемых 

муниципальных услуг

Основа  для разработки критериев оценки качества:

1. Опыт проведения социологических исследований в сфере 
государственного и муниципального управления;

2. Нормативные требования к качеству предоставления 
государственных и муниципальных услуг;

3. Анализ установленных критериев качества и доступности 
государственных и муниципальных услуг в 
административных регламентах и стандартах качества;

4. Опыт банковских и торговых организаций по оценке степени 
удовлетворенности клиентов.   



ма

Порядок и методика оценки качества предоставления 
муниципальных услуг на территории Республики Алтай

Общественный контроль качества предоставления услуг
Определение критериев качества предоставляемых 

муниципальных услуг

УСЛУГИ ОБРАЗОВАНИЕ:
-  Квалификация педагогов, воспитателей, профильных специалистов;
- Материально техническое обеспечение образовательного учреждения
- Качество питания детей в учреждении
- Транспортная доступность учреждения
- Процедура зачисления детей в образовательное учреждение
- Информационное обеспечение образовательной деятельности 

(получение информации о текущей успеваемости учащегося, 
информации об учебных планах, программах и расписании уроков)

- Качество работы по организации кружков, секций, культурно-массовых 
мероприятий для детей

- Качество библиотечного обслуживания
- Качество реализуемых программ реабилитации и оздоровления детей
- Расписание занятий
- Уровень расходов вашей семьи, связанных с получением услуги
- Обеспечение безопасности



ма

Порядок и методика оценки качества предоставления 
муниципальных услуг на территории Республики Алтай

Общественный контроль качества предоставления услуг
Определение критериев качества предоставляемых 

муниципальных услуг

УСЛУГИ ЗДРАВООХРАНЕНИЯ
-  Квалификация медицинского персонала
- Материально техническое обеспечение, в том числе лекарственное 

обеспечение
- Организация медицинской помощи (ожидание в очереди и порядок 

оформления документов)
- Процедура записи на прием к врачу
- Транспортная доступность учреждения
- Время ожидания скорой медицинской помощи
- Возможность связаться со службой скорой медицинской помощи по 

телефону
- Доступность услуги 
- Обеспечение бытовых условий круглосуточного пребывания
- Доброжелательность, внимательность и вежливость персонала, желание 

помочь посетителю и обслужить его максимально быстро
- Уровень расходов вашей семьи, связанных с получением услуги
- Обеспечение безопасности



ма

Порядок и методика оценки качества предоставления 
муниципальных услуг на территории Республики Алтай

Общественный контроль качества предоставления услуг
Определение критериев качества предоставляемых 

муниципальных услуг

УСЛУГИ КУЛЬТУРЫ
-  Квалификация сотрудников;
- Материально техническое обеспечение
- Качество информирования об услугах
- Простота/удобство поиска необходимого издания в библиотеках
- Качество постановок в театре
- Полнота и структура библиотечного фонда
- Разнообразие постановок, концертных программ
- Периодичность (частота) проводимых мероприятий
- Чистота (благоустройство) мест проведения мероприятий
- Уровень расходов вашей семьи, связанных с получением услуги
- Обеспечение безопасности



ма

Порядок и методика оценки качества предоставления 
муниципальных услуг на территории Республики Алтай

Общественный контроль качества предоставления услуг
Определение «Поставщиков» муниципальных услуг 

Поставщики муниципальных услуг:
- муниципальные организации; 
- организации, выполняющие работы по муниципальным 

контрактам;
-  органы местного самоуправления, структурные 

подразделения органов местного самоуправления 

Рейтинги поставщиков строятся
- в разрезе отдельных услуг;
- в целом по оценке качества 
предоставляемых услуг



ма

Порядок и методика оценки качества предоставления 
муниципальных услуг на территории Республики Алтай

Общественный контроль качества предоставления услуг
Оценка ожиданий потребителей услуг 

Ожидания 
потребителей 

услуг
Социологическое 

исследование 
ожиданий  населения

Система 
общественного контроля 
качества предоставления 
муниципальных услуг на 

территории Республики Алтай



ма

Порядок и методика оценки качества предоставления 
муниципальных услуг на территории Республики Алтай

Общественный контроль качества предоставления услуг
Оценка «потребителями» качества предоставляемых услуг по 

заданным параметрам



ма

Порядок и методика оценки качества предоставления 
муниципальных услуг на территории Республики Алтай

Общественный контроль качества предоставления услуг
Формирование рейтингов муниципальных образований и 

«поставщиков услуг»  по результатам оценки качества 



ма

Спасибо за внимание


