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СПРАВКА
по вопросу о внедрении системы оценки гражданами эффективности деятельности руководителей территориальных органов федеральных органов исполнительной власти (их структурных подразделений) с учетом качества предоставления ими государственных услуг, а также о применении результатов указанной оценки как основания для принятия решений о досрочном прекращении исполнения соответствующими руководителями своих должностных обязанностей, утвержденной постановлением Правительства Российской Федерации от 12 декабря 2012 г. № 1284 

(далее – постановление № 1284)
Постановление № 1284 дало гражданам действенный механизм, который позволяет им влиять на качество предоставления госуслуг. Так граждане оценивают качество предоставления госуслуг и, тем самым, создают «рейтинги» соответствующих руководителей территориальных органов федеральных органов исполнительной власти. При негативных «рейтингах» в отношении соответствующих руководителей могут применяться дисциплинарные взыскания вплоть до увольнения.
Для обеспечения участия граждан в оценке используются следующие инструменты:

- устройства подвижной радиотелефонной связи (SMS-рассылка и телефонный опрос граждан, отрицательно оценивших качество предоставленных им государственных услуг);

- терминальные устройства, интегрированные с электронной системой управления очередью, которые применяется в многофункциональных центрах предоставления государственных услуг и муниципальных услуг;

- специализированные ресурсы в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» – сайт «Ваш контроль» (www.vashkontrol.ru) и Единый портал государственных и муниципальных услуг.
При этом с помощью указанных инструментов мнение граждан выявляется по пяти критериям:
- время предоставления государственной услуги;

- время ожидания в очереди при получении государственной услуги;

- вежливость и компетентность сотрудника, взаимодействующего с заявителем при предоставлении государственной услуги;

- комфортность условий в помещении, в котором предоставлена государственная услуга;

- доступность информации о порядке предоставления государственной услуги.

Так, граждане оценивают каждый критерий с помощью одного из инструментов по пятибалльной шкале исходя из того, что в качестве положительной оценки рассматривается 4 или 5 баллов, а в качестве отрицательной оценки – от 1 до 3 баллов.

Оценки обобщаются и анализируются с помощью автоматизированной информационной системы «Информационно-аналитическая система мониторинга качества государственных услуг», которая представляет собой программный продукт, состоящий из нескольких подсистем, часть из которых имеют ограниченный доступ. 
Открытая подсистема доступна всем пользователям информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» по адресу https://vashkontrol.ru
В настоящее время граждане могут оценить: 
1. Четыре госуслуги Росреестра:

- Государственная регистрация прав на недвижимое имущество и сделок с ним;
- Государственный кадастровый учет недвижимого имущества; 
- Предоставление сведений, внесенных в государственный кадастр недвижимости; 
- Предоставление сведений, содержащихся в Едином государственном реестре прав на недвижимое имущество и сделок с ним.
2. Шесть госуслуг МВД России:

- Предоставление сведений об административных правонарушениях в области дорожного движения; 
- Проведение экзаменов на право управления транспортными средствами и выдача водительских удостоверений; 
- Регистрация автомототранспортных средств и прицепов к ним; 
- Выдача юридическому лицу или гражданину Российской Федерации разрешения на транспортирование оружия и (или) патронов; Выдача лицензии на частную детективную (сыскную) деятельность и удостоверения частного детектива; 
- Выдача гражданину Российской Федерации лицензии на приобретение спортивного или охотничьего огнестрельного гладкоствольного длинноствольного оружия, охотничьего пневматического оружия и спортивного пневматического оружия с дульной энергией свыше 7,5 Дж и патронов к нему.
3. Пять госуслуг ФМС России: 
- Выдача, замена паспортов гражданина Российской Федерации, удостоверяющих личность гражданина Российской Федерации на территории Российской Федерации; 
- Оформление и выдача паспортов гражданина Российской Федерации, удостоверяющих личность гражданина Российской Федерации за пределами территории Российской Федерации; 
- Регистрационный учет граждан Российской Федерации по месту пребывания и по месту жительства; 
- Оформление и выдача приглашений на въезд в Российскую Федерацию иностранных граждан и лиц без гражданства; 
- Оформление, выдача, продление срока действия, восстановление и аннулирование виз иностранным гражданам и лицам без гражданства.
Так, за период действия системы оценки в отношении Росреестра с марта 2013 года, а в отношении МВД России и ФМС России с 1 января 2014 года, произведена оценка более 750 тысяч государственных услуг
Статистика оценок, полученных в отношении госуслуг Росреестра с июня по декабрь 2014 года:

	
	Июнь
	Июль
	Август
	Сентябрь
	Октябрь
	Ноябрь
	Декабрь

	Количество оцененных госуслуг 
	5818
	13397
	11798
	12143
	9863
	9013
	19520

	Количество полученных оценок
	30852
	74713
	66630
	65759
	50605
	46475
	106398

	Среднее значение
	4,64
	4,72
	4,71
	4,67
	4,77
	4,79
	4,69


Статистика оценок, полученных в отношении госуслуг МВД России с июня по декабрь 2014 года:

	
	Июнь
	Июль
	Август
	Сентябрь
	Октябрь
	Ноябрь
	Декабрь

	Количество оцененных госуслуг 
	51883
	68823
	45615
	62224
	94167
	94672
	128307

	Количество полученных оценок
	308001
	421849
	278925
	438018
	724467
	705523
	844295

	Среднее значение
	4,6
	4,61
	4,63
	4,57
	4,6
	4,61
	4,54


Статистика оценок, полученных в отношении госуслуг ФМС России с июня по декабрь 2014 года:

	
	Июнь
	Июль
	Август
	Сентябрь
	Октябрь
	Ноябрь
	Декабрь

	Количество оцененных госуслуг 
	2610
	8422
	3928
	5203
	5462
	7735
	11198

	Количество полученных оценок
	16554
	49779
	22472
	30254
	30858
	44886
	65028

	Среднее значение
	4,54
	4,79
	4,72
	4,69
	4,66
	4,69
	4,75


До 1 марта 2015 года будет внедрен механизм оценки гражданами качества государственных услуг, предоставляемых не только федеральными органами исполнительной власти, но и внебюджетными фондами, при предоставлении услуг через многофункциональные центры по принципу «одного окна». 

Кроме того, на сайте «Ваш контроль» авторизированный пользователь может оставить подробный отзыв о том, что понравилось или не понравилось при получении госуслуги, рассказать о трудностях, с которыми пришлось столкнуться, или же похвалить кого-либо из сотрудников ведомства.

На сегодняшний день на сайте зарегистрировано 26 916 пользователей, оценено 1,63 млн. фактов оказания услуг, оставлено более 6 600 отзывов.


Для сравнения - на начало 2014 года на сайте было зарегистрировано только 6 100 пользователей и оценено порядка 150 тыс. фактов оказания услуг, а также оставлено 1 286 отзывов.
