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Предлагаемая методика рейтингования органов местного 
самоуправления Смоленской области по качеству ответов

Оценка качества производится на основании выборки 10 случайных ответов на сообщения за указанный период (в случаях, когда
ведомством дано 10 или менее ответов - оцениваются все ответы). Каждому рейтингуемому сообщению изначально присваивается 6 баллов.
Но, в случае нарушения критериев (приведенных в таблице ниже), вычитается определенное количество баллов. После чего рассчитывается
среднее значение всех оценок по каждому ведомству (отдельно по ПОС и ИМ). Данные двух систем объединяются - таким образом
формируется итоговая оценка качества ответов ОМСУ.

Критерии ПОС Критерии ИМ

-2 балла в случае срока предоставления ответа более 14 календарных дней
(при этом федеральные сроки первичных ответов в рамках обеих систем обратной связи регламентированы соответствующими НПА и остаются действующими)

В случае, когда сообщение должно отрабатываться в ускоренный срок
(сообщение с признаком «фаст-трек»), первичный ответ дается в рамках
требуемого периода (3-10 дней). Однако, в отсутствие возможности
предоставить полный ответ и решить проблему заявителя сразу, следует
использовать функционал отложенного ответа и выставлять срок, не
превышающий 14 дней с момента поступления сообщения в систему. Для всех
прочих сообщений (не фаст-трек) выставление лимита в системе 14 дней на
данный момент технически невозможно – поэтому срок придется
контролировать самостоятельно. Необходимо внимательно следить за сроками
предоставления ответов.

В отсутствие возможности предоставить полный ответ и решить проблему
заявителя сразу, следует использовать функционал отложенного ответа и
выставлять срок, не превышающий 14 дней с момента поступления сообщения в
систему. Первичный ответ на сообщения граждан должен предоставляться в
установленные в НПА сроки. Для сообщений с обычной важностью срок
первичного ответа – 8 часов рабочего времени с момента поступления
сообщения от куратора системы, для сообщений с высокой важностью – 4 часа.
Первичная реакция должна быть информативной и содержать информацию о
том, в какое ведомство перенаправлен ответ.

-2 балла в случае несоблюдения формата ответа
Каждый ответ должен быть полным и по сути обращения на заданный заявителем вопрос!
Ответ на сообщение может быть 3-х видов:
1. Вопрос/проблема решен/а и заявителю сообщается об этом в ответе (с фотоподтверждением, где это возможно).
2. Вопрос/проблема будет решен/а с обязательным указанием точного срока решения вопроса/проблемы.
3. Мотивированный отказ в решение вопроса/проблемы с обязательным подробным описанием причин, по которым невозможно решить данный вопрос/проблему 

(с предложением альтернативы, где это возможно).  
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Критерии ПОС Критерии ИМ

-1 балл в случае нарушения одного критерия
-2 балла в случае нарушения 2-х и более критериев

-1 балл в случае одной ошибки
-2 балла в случае 2-х и более ошибок

Учитываются такие критерии, как: 
1. Наличие приветствия (желательно с учетом личных данных заявителя);
2. Отсутствие переадресации пользователя в другое ведомство (кроме случаев, 
когда нужное ведомство не зарегистрировано на платформе ЕПГУ, о чем 
пользователю напрямую сообщается в ответе с указанием дополнительной 
контактной информации ведомства, куда необходимо обратиться);
3. Вежливость (доброжелательность, эмпатия, отсутствие грубости/хамства);
4. Отсутствие уточнения дополнительной информации посредством платформы;
5. Корректное заполнение полей ответа (даже при наличии вложения оценивается 
текст самого сообщения);
6. Использование функционала отложенного ответа - в случае необходимости 
заявителю предоставлен вначале промежуточный ответ, затем итоговый.
7. Отсутствие орфографических, грамматических и пунктуационных ошибок;
8. Отсутствие дублирования текста ответа в случае повторного обращения.

Учитываются такие ошибки, как: 
1. Отсутствие приветствия;
2. Отсутствие вежливости;
3. Необоснованная переадресация;
4. Неуместное уточнение;
5. Шаблонные фразы;
6. Формализм;
7. Отсутствие информативной вторичной реакции;
8. Не использован функционал отложенного ответа - заявителю 
предоставлен промежуточный ответ;
9. Наличие множественных орфографических, грамматических и 
пунктуационных ошибок;
10. Частое использование канцеляризмов и формализмов;
11. Указание обширного списка НПА с приведением выдержек и цитат;
12. Дублирование текста ответа в случае повторного обращения.
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СВЕТОФОР

ЗЕЛЕНЫЙ 5 - 6 баллов

ЖЕЛТЫЙ от 4 до 5 баллов

КРАСНЫЙ менее 4 баллов

В результате каждое сообщение может получить от 0 до 6 баллов. Соответственно, работа
ведомства в каждой из систем обратной связи и итоговый результат ведомства также оцениваются
от 0 до 6 баллов. Ниже представлены значения зон рейтинга в формате светофора.



ПРИМЕР РАСЧЕТА

Качество ответов в ИМ Качество ответов в ПОС

Оценка ответа 1 1 Оценка ответа 1 6
Оценка ответа 2 4 Оценка ответа 2 6
Оценка ответа 3 5 Оценка ответа 3 5
Оценка ответа 4 6 Оценка ответа 4 4
Оценка ответа 5 5 Оценка ответа 5 1
Оценка ответа 6 5 Оценка ответа 6 3
Оценка ответа 7 4 (В ПОС поступило только 6 сообщений)

Оценка ответа 8 3
Оценка ответа 9 2
Оценка ответа 10 4
Среднее значение ответов ИМ 3,9 Среднее значение ответов ПОС 4,1

ИТОГОВАЯ ОЦЕНКА ВЕДОМСТВА 4



Инцидент

Запрос Вторичная реакция
Оценка

удовлетворенности

Данный шаг, используем 
когда нам не хватает 
информации для понимания 
вопроса/решения проблемы 
(Адрес, контактные данные, 
фото, иные материалы.) 

Данный шаг, используем 
когда нам необходимо 
время для уточнения 
информации и подготовки 
ответа/решения проблемы 

На данный шаг мы 
отправляем готовый ответ.
При необходимости с 
приложением документов, 
фотографий и 
идентификационного 
баннера



ПРИМЕР ЗАПРОСА (ИМ) 

• Личные данные 
пользователя 
опубликовали в 
социальных сетях 



• Запросили необходимую 
информацию для 
дальнейшей 
работы/взаимодействия

• Увели на свою площадку 
и не вскрыли личные 
данные пользователя



ПРИМЕР ВТОРИЧНОЙ РЕАКЦИИ (ИМ) 



• Нет приветствия.

• Пользователь уже 
получал данную 
информацию.



ПРИМЕРЫ РАБОТЫ В СИСТЕМЕ (ИМ)



ПРИМЕРЫ РАБОТЫ В СИСТЕМЕ (ИМ)











ЧАСТО ДОПУСКАЕМЫЕ ОШИБКИ (ПОС)

Нарушение срока рассмотрения сообщений (14 дней)
Формат приветствия (пример 1)

Формат приветствия (пример 2)



ЧАСТО ДОПУСКАЕМЫЕ ОШИБКИ (ПОС)
Неполный ответ (пример 1) Неполный ответ (пример 2)



ЧАСТО ДОПУСКАЕМЫЕ ОШИБКИ (ПОС)
Необоснованная переадресация (пример 1) Неиспользование функционала отложенного ответа

Необоснованная переадресация (пример 2)



ДОПОЛНИТЕЛЬНЫЙ ФУНКИОНАЛ
Отложить ответ

1. Исполнитель выбирает тип 
ответа «Отложено»

2. Указывает срок решения 
(отложить ответ можно на срок до 

30 дней в зависимости от 
категории)

3. В поле ввести текст, 
поясняющий, что для подготовки 

ответа потребуется 
дополнительное время и по какой 

причине 4. Ответ направляется 
Руководителю для согласования 
переноса срока решения, после 

чего ответ направляется 
заявителю

5. Обращения, по которым 
исполнитель указал тип решения 

«Отложено», возвращаются на 
координацию и отображаются в 

разделе «Отложенные»



ДОПОЛНИТЕЛЬНЫЙ ФУНКЦИОНАЛ

Отклонить ответ Разделить ответ

• https://pos.gosuslugi.ru/docs/main/docs/ЕПГУ_Руководство_пользователя.pdf,
• https://pos.gosuslugi.ru/docs/main/docs/Metod_materiali_po_rabote_s_Sistemoy_04.pdf,
• https://pos.gosuslugi.ru/docs/main/docs/Reglament_raboti_s_obrasheniyami.pdf,
• https://telegra.ph/Razdelenie-soobshcheniya-02-14

Подробнее здесь:
👉

https://pos.gosuslugi.ru/docs/main/docs/ЕПГУ_Руководство_пользователя.pdf
https://pos.gosuslugi.ru/docs/main/docs/Metod_materiali_po_rabote_s_Sistemoy_04.pdf
https://pos.gosuslugi.ru/docs/main/docs/Reglament_raboti_s_obrasheniyami.pdf


Спасибо за внимание!


