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[bookmark: _GoBack]Рекомендации по повышении качества муниципальных услуг

Руководителям ОО

В соответствии с письмом Министерства образования и науки Республики Дагестан №06-465/13-09/26 от 19.01.2026г. МКУ «Управление образования» сообщает.
В рамках проводимой работы по повышению качества и доступности
государственных и муниципальных услуг, «Доля государственных услуг
и сервисов, по которым средняя оценка удовлетворенности качеством работы
государственных и муниципальных служащих и работников организаций
социальной сферы по их оказанию в электронном виде с использованием ЕПГУ
и (или) РПГУ выше 4,5» (далее – показатель), входящего в национальный
проект «Экономика данных и цифровая трансформация государства»
и в рейтинг руководителей сообщаем, что на 2026
год плановое значение показателя установлено - 57 процентов.
В связи с изложенным требуется обеспечить по каждой государственной
услуге достижение средней оценки удовлетворенности качеством работы
сотрудников не ниже значения 4,51 балла. 
Учитывая, что существенное влияние на итоговое значение показателя оказывает соблюдение сроков и качество предоставления услуг, необходимо полностью исключить нарушения регламентных сроков их оказания. 
В случае принятия решения об отказе в предоставлении услуги заявителю должен быть направлен развернутый ответ с детальным обоснованием причин такого решения. 
Рекомендации по повышению уровня удовлетворенности по предоставлению услуг также прилагаются.

Приложение: на 2-х л. в 1 экз.


Начальник МКУ
«Управление образования»:                                                                         Х.Исаева
Исп. Магомедова У.К.
Тел. 8 (903) 482 57-46
	







Рекомендации по повышении качества предоставления массовых
социально значимых государственных и муниципальных услуг в
электронном виде с использованием Единого портала государственных
и муниципальных услуг.

1. Совершенствование механизмов обратной связи с гражданами
В целях системного повышения качества предоставления услуг предлагается
организация многофункциональной системы обратной связи, включающей
следующие каналы мониторинга мнения пользователей:
1.1. Проведение автоматизированных SMS-опросов и телефонных опросов
граждан, выразивших неудовлетворённость качеством полученных услуг.
1.2. Регулярный анализ данных, поступающих из ситуационного центра
электронного правительства, в соответствии с отчётом «Уровень
удовлетворённости использованием ЕПГУ для субъектов Российской Федерации».
1.3. Мониторинг обращений и оценок, оставленных пользователями на
Едином портале госуслуг, официальных сайтах ведомств, а также на
специализированных платформах, таких как «Ваш контроль».
1.4. Внедрение инструментов оперативного реагирования на критические
отзывы с обязательным информированием заявителя о принятых мерах.

2. Критерии оценки качества предоставления государственных и
муниципальных услуг
Для объективной оценки качества предоставления услуг предлагается
использовать единую систему критериев.

При оказании услуг в очной форме:
2.1. Соблюдение установленных сроков оказания услуги.
2.2. Время ожидания в очереди при обращении за услугой.
2.3. Уровень профессиональной компетентности и соблюдение стандартов
вежливости сотрудниками, непосредственно взаимодействующими с заявителями.
2.4. Соответствие условий в помещениях для предоставления услуг
требованиям комфортности, доступности и безопасности.
2.5. Полнота, актуальность и доступность информации о порядке получения
услуги, размещенной в местах информирования граждан.

При оказании услуг в электронной форме через ЕПГУ:
2.6. Доступность и понятность информации о порядке получения услуги в
электронном виде, включая пошаговые инструкции и перечень необходимых
документов.
2.7. Соблюдение сроков регистрации заявления, межведомственного
взаимодействия и конечного предоставления результата услуги.
2.8. Удобство и интуитивная понятность пользовательского интерфейса на
всех этапах получения услуги: запись на приём, подача заявления, отслеживание статуса, получение результата.
2.9. Надёжность и стабильность работы информационных систем,
обеспечивающих оказание услуги в электронной форме.

3. Мероприятия по повышению качества предоставления услуг в
электронной форме
Для обеспечения высокого уровня удовлетворённости граждан и
эффективности предоставления массовых социально значимых услуг в
электронном виде рекомендуется реализация следующих мер:
3.1. Гарантирование доступа заявителей к полной, актуальной, достоверной
и структурированной информации о государственных и муниципальных услугах,
предоставляемых в электронной форме, на ЕПГУ и сайтах ответственных
ведомств.
3.2. Внедрение системы внутреннего ведомственного мониторинга за
соблюдением регламентных сроков на всех этапах оказания услуг с
формированием еженедельных отчётов для руководства.
3.3. Обеспечение качественного и своевременного оказания услуг путём
регулярного обучения и аттестации ответственных специалистов, а также
автоматизации рутинных операций.
3.4. Организация обязательной и оперативной передачи всех статусов и
результатов рассмотрения заявления в единый личный кабинет заявителя на ЕПГУ в режиме реального времени.
3.5. Развитие системы консультационной поддержки пользователей через
многофункциональные каналы связи (телефонные горячие линии, онлайн-чат,
раздел «Часто задаваемые вопросы»).
3.6. Реализация информационно-разъяснительных кампаний, направленных
на информирование граждан о преимуществах получения услуг в электронной
форме, включая экономию времени, отсутствие необходимости личного визита и минимизацию влияния человеческого фактора.
3.7. Проведение регулярного анализа статистики использования
электронных услуг для выявления проблемных мест и формирования дорожных карт по цифровой трансформации наиболее востребованных услуг.
3.8. Обеспечение информационной безопасности персональных данных
граждан на всех этапах оказания услуги в соответствии с требованиями
федерального законодательства.
