
Приложение № 2

УТВЕРЖДЕНА
протоколом заседания

межведомственной рабочей группы
по внедрению клиентоцентричности
в государственное управление
от 7 декабря 2023 года №

М Е Т О Д И К А
проведения оценки уровня соответствия принципам

и стандартам клиентоцентричности

1. Методика проведения оценки уровня соответствия принципам и стандартам
клиентоцентричности определяет порядок проведения оценки уровня соответствия
принципам клиентоцентричности, а также стандартам «Государство для бизнеса»,
«Государство для людей» и положениям «Стандарта для внутреннего клиента»,
утвержденным проектным комитетом федерального проекта «Государство для людей»
(далее соответственно - Методика, оценка, принципы и стандарты
клиентоцентричности).

2. Оценке подлежат государственные услуги и сервисы (включая
пользовательские интерфейсы), а также нормативные правовые акты и проекты
нормативных правовых актов, субсидии и иные меры поддержки (далее - объекты
оценки).

3. Оценка осуществляется:
а) органами исполнительной власти, государственными унитарными

предприятиями и учреждениями, хозяйственными товариществами и обществами,
хозяйственными партнерствами, находящимися под контролем Российской Федерации
или субъекта Российской Федерации, посредством проверки соответствия объекта
оценки листу самопроверки на соответствие принципам и стандартам
клиентоцентричности (далее - лист самопроверки);

б) Аналитическим центром при Правительстве Российской Федерации
посредством оценки соответствия объекта оценки принципам и стандартам
клиентоцентричности в целях:
- определения уровня соответствия принципам и стандартам клиентоцентричности
правовых актов и методических документов, регулирующих предоставление
(использование) государственных услуг и сервисов (далее – оценка регулирования



государственной услуги (сервиса));
- определения уровня соответствия принципам и стандартам клиентоцентричности
предоставления государственных услуг и сервисов в ходе личного приема заявителя
(далее - оценка личного приема заявителя);
- определения лабораториями пользовательского тестирования удобства пользования
государственными услугами и сервисами Аналитического центра при Правительстве
Российской Федерации уровня удобства предоставления (использования)
государственных услуг и сервисов (далее – оценка лабораториями пользовательского
тестирования);

в) органами исполнительной власти, государственными унитарными
предприятиями и учреждениями, хозяйственными товариществами и обществами,
хозяйственными партнерствами, находящимися под контролем Российской Федерации
или субъекта Российской Федерации, а также Аналитическим центром при
Правительстве Российской Федерации посредством определения уровня соответствия
принципам и стандартам клиентоцентричности меры поддержки (далее – оценка меры
поддержки).

4. Формы листов самопроверки действующей услуги (сервиса), проектируемой
услуги (сервиса), проектов актов, регулирующих предоставление субсидий и иных мер
поддержки, листа оценки регулирования государственной услуги (сервиса), листа
оценки личного приема заявителя, листа оценки лабораториями пользовательского
тестирования, а также листа оценки меры поддержки приведены в приложении № 1 к
настоящей Методике.

5. У каждого вопроса имеется показатель критичности. Показатель критичности
может принимать три значения - «высокий», «средний», «низкий».

6. В ходе проведения оценки выявляются вопросы, на которые дан ответ «нет»
(далее - проблемы), различной степени критичности - высокой, средней и низкой.
Степень критичности каждой из проблем влияет на итоговое значение соответствия
требованиям листа самопроверки.

7. Вопросы листа самопроверки, на которые дан ответ «не применимо», не
учитываются для расчета количества требований, которым должен соответствовать
объект оценки, а также не учитываются при расчете процента выявленных проблем
различной степени критичности.

8. Для расчета результата оценки используется модель принятия решения о
соответствии принципам и стандартам клиентоцентричности, приведенная в
приложении № 2 к настоящей Методике.

9. В случае, если по результатам оценки по листу самопроверки установлено,
что объект оценки:

1) соответствует не менее 95% требований листа самопроверки;
2) не имеет проблем высокой критичности;



3) имеет менее 25% проблем средней критичности;
4) имеет менее 50% проблем низкой критичности;
данному объекту оценки присваивается оценка «превосходный уровень»

(показатель «А+» в буквенном эквиваленте).
11. В случае, если по результатам оценки по листу самопроверки установлено,

что объект оценки:
1) соответствует диапазону 90-94% требований листа самопроверки;
2) не имеет проблем высокой критичности;
3) имеет менее 25% проблем средней критичности;
4) имеет менее 50% проблем низкой критичности;
данному объекту оценки присваивается оценка «отлично» (показатель «А» в

буквенном эквиваленте).
12. В случае, если по результатам оценки по листу самопроверки установлено,

что объект оценки:
1) соответствует диапазону 80-89% требований листа самопроверки;
2) не имеет проблем высокой критичности;
3) имеет менее 25% проблем средней критичности;
4) имеет менее 50% проблем низкой критичности;
данному объекту оценки присваивается оценка «хорошо» (показатель «Б+» в

буквенном эквиваленте).
13. В случае, если по результатам оценки по листу самопроверки установлено,

что объект оценки:
1) соответствует диапазону 65-79% требований листа самопроверки;
2) не имеет проблем высокой критичности;
3) имеет менее 25% проблем средней критичности;
4) имеет менее 50% проблем низкой критичности;
данному объекту оценки присваивается оценка «удовлетворительно» (показатель

«Б» в буквенном эквиваленте).
14. В случае, если по результатам оценки по листу самопроверки установлено,

что объект оценки:
1) соответствует диапазону 0-64% требований листа самопроверки;
2) не имеет проблем высокой критичности;
3) имеет менее 25% проблем средней критичности;
4) имеет более 50% проблем низкой критичности;
данному объекту оценки присваивается оценка «плохо» (показатель «В» в

буквенном эквиваленте).
15. В случае, если по результатам оценки по листу самопроверки установлено,

что объект оценки:
1) соответствует не менее 65% требований листа самопроверки;



2) не имеет проблем высокой критичности;
3) имеет менее 25% проблем средней критичности;
4) имеет более 50% проблем низкой критичности;
данному объекту оценки присваивается оценка «удовлетворительно» (показатель

«Б» в буквенном эквиваленте).
16. В случае, если по результатам оценки по листу самопроверки установлено,

что объект оценки:
1) соответствует диапазону 0-64% требований листа самопроверки;
2) не имеет проблем высокой критичности;
3) имеет менее 25% проблем средней критичности;
4) имеет более 50% проблем низкой критичности;
данному объекту оценки присваивается оценка «плохо» (показатель «В» в

буквенном эквиваленте).
17. В случае, если по результатам оценки по листу самопроверки установлено,

что объект оценки:
1) соответствует не менее 80% требований листа самопроверки;
2) не имеет проблем высокой критичности;
3) имеет более 25% проблем средней критичности;
4) имеет менее 50% проблем низкой критичности;
данному объекту оценки присваивается оценка «удовлетворительно» (показатель

«Б» в буквенном эквиваленте).
18. В случае, если по результатам оценки по листу самопроверки установлено,

что объект оценки:
1) соответствует диапазону 0-79% требований листа самопроверки;
2) не имеет проблем высокой критичности;
3) имеет более 25% проблем средней критичности;
4) имеет менее 50% проблем низкой критичности;
данному объекту оценки присваивается оценка «плохо» (показатель «В» в

буквенном эквиваленте).
19. В случае, если по результатам оценки по листу самопроверки установлено,

что объект оценки:
1) соответствует не менее 80% требований листа самопроверки;
2) не имеет проблем высокой критичности;
3) имеет более 25% проблем средней критичности;
4) имеет более 50% проблем низкой критичности;
данному объекту оценки присваивается оценка «удовлетворительно» (показатель

«Б» в буквенном эквиваленте).
20. В случае, если по результатам оценки по листу самопроверки установлено,

что объект оценки:



1) соответствует диапазону 65-79% требований листа самопроверки;
2) не имеет проблем высокой критичности;
3) имеет более 25% проблем средней критичности;
4) имеет более 50% проблем низкой критичности;
данному объекту оценки присваивается оценка «плохо» (показатель «В» в

буквенном эквиваленте).
21. В случае, если по результатам оценки по листу самопроверки установлено,

что объект оценки:
1) соответствует диапазону 0-64% требований листа самопроверки;
2) не имеет проблем высокой критичности;
3) имеет более 25% проблем средней критичности;
4) имеет более 50% проблем низкой критичности;
данному объекту оценки присваивается оценка «в критическом состоянии»

(показатель «Г» в буквенном эквиваленте).
22. В случае, если по результатам оценки по листу самопроверки установлено,

что объект оценки:
1) соответствует не менее 80% требований листа самопроверки;
2) имеет проблемы высокой критичности;
3) имеет менее 25% проблем средней критичности;
4) имеет менее 50% проблем низкой критичности;
данному объекту оценки присваивается оценка «удовлетворительно» (показатель

«Б» в буквенном эквиваленте).
23. В случае, если по результатам оценки по листу самопроверки установлено,

что объект оценки:
1) соответствует диапазону 65-79% требований листа самопроверки;
2) имеет проблемы высокой критичности;
3) имеет менее 25% проблем средней критичности;
4) имеет менее 50% проблем низкой критичности;
данному объекту оценки присваивается оценка «плохо» (показатель «В» в

буквенном эквиваленте).
24. В случае, если по результатам оценки по листу самопроверки установлено,

что объект оценки:
1) соответствует диапазону 0-64% требований листа самопроверки;
2) имеет проблемы высокой критичности;
3) имеет менее 25% проблем средней критичности;
4) имеет менее 50% проблем низкой критичности;
данному объекту оценки присваивается оценка «в критическом состоянии»

(показатель «Г» в буквенном эквиваленте).
25. В случае, если по результатам оценки по листу самопроверки установлено,



что объект оценки:
1) соответствует не менее 80% требований листа самопроверки;
2) имеет проблемы высокой критичности;
3) имеет менее 25% проблем средней критичности;
4) имеет более 50% проблем низкой критичности;
данному объекту оценки присваивается оценка «удовлетворительно» (показатель

«Б» в буквенном эквиваленте).
26. В случае, если по результатам оценки по листу самопроверки установлено,

что объект оценки:
1) соответствует диапазону 65-79% требований листа самопроверки;
2) имеет проблемы высокой критичности;
3) имеет менее 25% проблем средней критичности;
4) имеет более 50% проблем низкой критичности;
данному объекту оценки присваивается оценка «плохо» (показатель «В» в

буквенном эквиваленте).
27. В случае, если по результатам оценки по листу самопроверки установлено,

что объект оценки:
1) соответствует диапазону 0-64% требований листа самопроверки;
2) имеет проблемы высокой критичности;
3) имеет менее 25% проблем средней критичности;
4) имеет более 50% проблем низкой критичности;
данному объекту оценки присваивается оценка «в критическом состоянии»

(показатель «Г» в буквенном эквиваленте).
28. В случае, если по результатам оценки по листу самопроверки установлено,

что объект оценки:
1) соответствует не менее 90% требований листа самопроверки;
2) имеет проблемы высокой критичности;
3) имеет более 25% проблем средней критичности;
4) имеет менее 50% проблем низкой критичности;
данному объекту оценки присваивается оценка «удовлетворительно» (показатель

«Б» в буквенном эквиваленте).
29. В случае, если по результатам оценки по листу самопроверки установлено,

что объект оценки:
1) соответствует диапазону 80-89% требований листа самопроверки;
2) имеет проблемы высокой критичности;
3) имеет более 25% проблем средней критичности;
4) имеет менее 50% проблем низкой критичности;
данному объекту оценки присваивается оценка «плохо» (показатель «В» в

буквенном эквиваленте).



30. В случае, если по результатам оценки по листу самопроверки установлено,
что объект оценки:

1) соответствует диапазону 0-79% требований листа самопроверки;
2) имеет проблемы высокой критичности;
3) имеет более 25% проблем средней критичности;
4) имеет менее 50% проблем низкой критичности;
данному объекту оценки присваивается оценка «в критическом состоянии»

(показатель «Г» в буквенном эквиваленте).
31. В случае, если по результатам оценки по листу самопроверки установлено,

что объект оценки:
1) соответствует диапазону 80-94% требований листа самопроверки;
2) имеет проблемы высокой критичности;
3) имеет более 25% проблем средней критичности;
4) имеет более 50% проблем низкой критичности;
данному объекту оценки присваивается оценка «плохо» (показатель «В» в

буквенном эквиваленте).
32) В случае, если по результатам оценки по листу самопроверки установлено,

что объект оценки:
1) соответствует диапазону 0-79% требований листа самопроверки;
2) имеет проблемы высокой критичности;
3) имеет более 25% проблем средней критичности;
4) имеет более 50% проблем низкой критичности;
данному объекту оценки присваивается оценка «в критическом состоянии»

(показатель «Г» в буквенном эквиваленте).
33) Во всех остальных случаях, где по результатам оценки по листу самопроверки

установлено наличие проблем высокой критичности и соответствие менее 65%
требований листа самопроверки, проекту акта присваивается оценка «в критическом
состоянии» (показатель «Г»
в буквенном эквиваленте).

34) Буквенный эквивалент оценки определяет уровень показателя:
35) » - превосходный уровень клиентоцентричности. Объект оценки в полной

мере соответствует стандартам и принципам клиентоцентричности;
36) - отличный уровень клиентоцентричности. Объект оценки максимально

приближен к соответствию стандартам и принципам клиентоцентричности;
37) » - хороший уровень клиентоцентричности. Объект оценки в целом

соответствует стандартам и принципам клиентоцентричности. Объект оценки
удовлетворяет потребностям клиента, но есть возможности дальнейшего
совершенствования;

38) - удовлетворительный уровень клиентоцентричности. Объект оценки не в



полной мере соответствует стандартам и принципам клиентоцентричности и
удовлетворяет потребности клиента;

39) - плохой уровень клиентоцентричности. Объект оценки не соответствует
стандартам и принципам клиентоцентричности, не удовлетворяет потребности клиента
и нуждается в доработке;

40) - критический уровень клиентоцентричности. Объект оценки абсолютно не
соответствует стандартам и принципам

клиентоцентричности, абсолютно не удовлетворяет потребности клиента и нуждается
в существенной доработке.



Приложение №1.
1. ЛИСТ САМОПРОВЕРКИ ДЕЙСТВУЮЩЕЙ УСЛУГИ (СЕРВИСА)
Название услуги (сервиса)
Название органа власти
ID (ФРГУ), опционально
РЕЗУЛЬТАТ ОЦЕНКИ
Количество вопросов, применимых к оценке, шт: 0
Критерии Ожидаемыйрезультат Фактическийрезультат
Оценка А+, А, Б+, Б #ДЕЛ/0!
Соответствие чек-листу 85%-100% #ДЕЛ/0!
Проблемы высокой критичности отсутствуют #ДЕЛ/0!
Проблемы средней критичности не более 25% #ДЕЛ/0!
Проблемы низкой критичности не более 50% #ДЕЛ/0!
Выберите в ячейке "Результат" соответствующее значение:Да - требование выполняется в полной мереНет- требование не выполняется или выполняется не в полной мереНе применимо - требование не применимо к проверяемой услуге (сервису)
№ Вопрос Критичность Результат Примечание
1 Можно ли обратиться за получением (подать заявление наполучение) услуги (сервиса) в электронном виде? Высокая

Под получением услуги (сервиса) вэлектронном виде понимается возможностьподачи заявления на получение посредствомлюбой информационной системы, сайта,приложения и т.д.



2 Можно ли обратиться за получением (подать заявление наполучение) услуги (сервиса) через Единый порталгосударственных (муниципальных) услуг (функций) (далее- ЕПГУ)?Заполняется при ответе "да" на вопрос 1
Высокая

3 Можно ли обратиться за получением (подать заявление наполучение) услуги (сервиса) в МФЦ? Высокая
4 Приняты ли акты, регулирующие порядок, содержащиеперечень административных процедур попредоставлению услуг (сервисов) (в том числеадминистративные регламенты, порядки, правила)?

Высокая
Для ответа на вопрос учитываются толькоподзаконные правовые акты

5 Реализовано ли проактивное оказание услуги (сервиса)при условии подтверждения согласия заявителя о такойформе оказания? Средняя
Результат может быть "не применимо" дляуслуг (сервисов), невозможных к оказанию впроактивном формате, исходя из своей сути

6 Предоставляется ли заявителю возможность выбораканала взаимодействия (получения уведомлений,получения результата) вне зависимости от каналаобращения за услугой (сервисом)? Средняя
Результат может быть "не применимо" вслучаях, когда услуга (сервис)предоставляется полностью в режимереального времени и в случае, когда услуга(сервис) предусматривает только один каналвзаимодействия

7 Отсутствует ли у заявителя необходимость в получениисопутствующих услуг для получения услуги(предоставления сервиса)? Средняя
8 Имеется ли возможность для заявителя замены и (или)внесения недостающих документов (при выявлениинедостатков) в процессе рассмотрения заявления? Средняя

Результат может быть "не применимо" дляуслуг (сервисов), оказываемых в режимереального времени



9 Имеется ли возможность получить результат(ы) услуги(сервиса) в электронной форме?

Средняя

Требование выполняется, если хотя бы одиниз результатов можно получить в видедокумента в электронной форме, имеющегоюридическую силуРезультат может быть "не применимо" в двухслучаях: если по своей природе результатпредоставления услуги (сервиса) может бытьвыражен исключительно в материальнойформе (клеймо, пломба) и если по своейприроде такой результат не может иметьюридической силы (сервис, в режимереального времени предоставляющийинформацию из информационной системыоргана)10 При отказе в приеме заявления, документов и отказе впредоставлении услуги (сервиса) - излагаются ли причины,основания отказа в доступной, понятной и легкой длявосприятия форме с учетом профиля клиентского сегментаи его потребностей?
Средняя

Требование выполняется при наличии всехуказанных требований в правовых актах,связанных с услугой (сервисом)Результат может быть "не применимо", еслиникаких оснований для отказа непредусмотрено11 Организована ли работа консультационной линии повопросам оказания услуги (функционирования сервиса)?
Средняя

Требование выполняется при наличиителефонной линии, чат-бота и других каналовсвязи, по которым можно связаться сведомством и получить консультацию повопросам оказания услуги(функционирования сервиса)12 Производятся ли массовые рассылки, инициированныеведомствами и уполномоченными организациями, толькопри наличии согласия заявителя? Высокая
Результат может быть "не применимо", есливедомство не осуществляет массовыхрассылок



13 Являются ли массовые рассылки персонализированнымипод профили клиентского сегмента (содержат единуюструктуру изложения и особенности представления формыинформации)? Низкая

Требование выполняется, если положение оперсонализации массовых рассылок подпрофили клиентских сегментов закреплено вправовых актах, связанных с услугой(сервисом)Результат может быть "не применимо", есливедомство не осуществляет массовыхрассылок14 Имеется ли у заявителя возможность отписаться отрассылки каждого типа, а также настраивать частоту ихполучения? Высокая

Требование выполняется, если обасоответствующих положения закреплены вправовых актах, связанных с услугой(сервисом)Результат может быть "не применимо", есливедомство не осуществляет массовыхрассылок15 Определены ли порядок и периодичность реинжинирингапроцесса оказания услуги (функционирования сервиса)? Средняя

16 Определены ли порядок и периодичность анализаклиентского пути в рамках предоставления услуги(функционирования сервиса) при реинжиниринге?Заполняется при ответе "да" на вопрос 15
Низкая

17 Предусматривает ли процесс реинжинирингаактуализацию клиентских сегментов и их типовыхпотребностей в рамках соответствующей услуги (сервиса)?Заполняется при ответе "да" на вопрос 15 Низкая

18 Определен ли порядок сбора обратной связи отзаявителей о предоставлении услуги (сервиса)? Высокая



19 Определен ли порядок рассмотрения предложенийзаявителей и их применения для целей реинжинирингауслуги (сервиса)?Заполняется при ответе "да" на вопрос 18
Средняя

20 Обращение за услугой на ЕПГУ Раздел заполняется при ответе "да" навопрос 220.1 Реализована ли подача заявления на получение услуги(сервиса) без необходимости посещения ведомства илиМФЦ? Высокая

20.2 Размещен ли электронный интерфейс оплатыгосударственной пошлины (платы)? Средняя
Требование выполняется при размещенииинтерфейса оплаты именно на ЕПГУРезультат может быть "не применимо" приотсутствии государственной пошлины (платы)

20.3 Направляется ли в личный кабинет заявителяуведомление о подтверждении оплаты услуги (сервиса)?
Средняя

Требование выполняется в том числе еслиоплата производилась вне ЕПГУ, еслиинформация об оплате поступает из иныхинформационных системРезультат может быть "не применимо" приотсутствии государственной пошлины (платы)20.4 Организовано ли инициативное информированиезаявителя об изменении статуса оказания услуги(сервиса)? Средняя
Требование выполняется, если приизменении статуса оказания услуги (сервиса)ведомство каким-либо образом инициируетконтакт с заявителем и сообщает ему обизменении статуса20.5 Реализовано ли информирование заявителя опредстоящих шагах и действиях, которые он долженсовершить на каждом шаге, при получении услуги(сервиса)? Средняя
Требование выполняется, если заявительимеет возможность узнать о том, какиедействия ему необходимо предпринять икакие шаги предстоят для получениярезультата предоставления услуги (сервиса)



20.6 Направляется ли в личный кабинет заявителяуведомление о записи на прием для подачи заявления,предоставления документов, получения результата введомство?
Низкая

Результат может быть "не применимо" приотсутствии возможности записи/обращения введомство
20.7 Реализован ли механизм оценки заявителем услуги(сервиса) по итогам предоставления? Средняя
20.8 Реализован ли механизм оценки заявителем услуги(сервиса) на каждом пройденном этапе предоставления? Низкая
20.9 Размещена ли на ЕПГУ информация об услуге (сервисе), втом числе порядке получения, необходимых документах,форм заявлений? Средняя
20.10 Размещена ли на ЕПГУ информация о государственнойпошлине (плате) и особенностях ее уплаты?

Низкая
В случае, если услуга (сервис)предоставляется без государственнойпошлины (платы), требование выполняется,если информация об этом размещена наЕПГУ

20.11 Размещены ли на ЕПГУ ответы на часто задаваемыевопросы заявителей по услуге (сервису)? Низкая
Требование выполняется, если на ЕПГУразмещены часто задаваемые вопросы иответы, касающиеся именно оцениваемойуслуги (сервиса)20.12 Размещены ли на ЕПГУ актуальные нормативныеправовые акты по услуге (сервису)? Низкая

20.13 Реализован ли сбор обратной связи от заявителей опредоставлении услуги (сервиса)?Заполняется при ответе "да" на вопрос 18 Средняя
20.14 Организовано ли уведомление заявителей о результатахрассмотрения обратной связи, оставленной посредствомЕПГУ?Заполняется при ответе "да" на вопрос 18 Низкая

21 Обращение за услугой через МФЦ Раздел заполняется при ответе "да" на



вопрос 3
21.1 Организовано ли инициативное информированиезаявителя об изменении статуса оказания услуги(сервиса)? Средняя

Требование выполняется, если приизменении статуса оказания услуги (сервиса)ведомство каким-либо образом инициируетконтакт с заявителем и сообщает ему обизменении статуса21.2 Реализовано ли информирование заявителя опредстоящих шагах и действиях, которые он долженсовершить на каждом шаге при получении услуги(сервиса)? Средняя
Требование выполняется, если заявительимеет возможность узнать о том, какиедействия ему необходимо предпринять икакие шаги предстоят для получениярезультата предоставления услуги (сервиса)21.3 Имеется ли возможность получить услугу (сервис) в любомМФЦ независимо от места регистрации заявителя? Средняя
Результат может быть "не применимо", еслирегулирующие услугу (сервис) нормативныеправовые акты не предусматриваютпредоставление услуги (сервиса) поэкстерриториальному принципу21.4 Проводится ли обучение сотрудников МФЦ, ответственныхза оказание услуги (сервиса), по доведению до заявителейисчерпывающей и достоверной информации о порядке исроках получения услуги (сервиса)?

Средняя

21.5 Обеспечено ли ведомством в рамках предоставлениясоответствующей услуги (сервиса) техническоевзаимодействие с МФЦ без необходимости дублированияинформации на бумажном носителе?
Средняя

21.6 Реализован ли механизм оценки заявителем услуги(сервиса) по итогам предоставления? Средняя
21.7 Реализован ли механизм оценки заявителем услуги(сервиса) на каждом пройденном этапе предоставления? Низкая
21.8 Реализован ли сбор обратной связи от заявителей опредоставлении услуги (сервиса)?Заполняется при ответе "да" на вопрос 18 Средняя



21.9 Организовано ли уведомление заявителей о результатахрассмотрения обратной связи, оставленной через МФЦ?Заполняется при ответе "да" на вопрос 18 Низкая
22 Обращение за получением услуги (сервиса) черезофициальный сайт ведомства или иной сайт (портал), атакже посредством веб-интерфейса информационнойсистемы, а также посредством программногообеспечения ИСТИНА

При наличии возможности формированиязаявления о предоставлении услуги (сервиса)в электронной форме на сайте, посредствомведомственной информационной системы,веб-интерфейса, иного портала или
программного обеспечения проставьте✓ изаполните ответы на открывшиеся вопросыПри отсутствии вышеуказанной
возможности проставлять ✓ и отвечатьна вопросы раздела не нужно22.1 Размещена ли на сайте (портале), веб-интерфейсеинформационной системы или в интерфейсепрограммного обеспечения полная и актуальнаяинформация о порядке и сроках предоставления услуги(сервиса), необходимых документах, формах заявлений?

Высокая

22.2 Размещена ли на сайте (портале), веб-интерфейсеинформационной системы или в интерфейсепрограммного обеспечения информация огосударственной пошлине (плате) и особенностях ееуплаты?
Низкая

В случае, если услуга (сервис)предоставляется без государственнойпошлины (платы), требование выполняется,если информация об этом размещена насоответсвующем ресурсе
22.3 Размещены ли на сайте (портале), веб-интерфейсеинформационной системы или в интерфейсепрограммного обеспечения актуальные нормативныеправовые акты по услуге (сервису)? Низкая



22.4 Размещены ли на сайте (портале), веб-интерфейсеинформационной системы или в интерфейсепрограммного обеспечения ответы на часто задаваемыевопросы заявителей по услуге (сервису)?
Низкая

Требование выполняется, если размещенычасто задаваемые вопросы и ответы,касающиеся именно оцениваемой услуги(сервиса)
22.5 Размещен ли на сайте (портале), веб-интерфейсеинформационной системы или в интерфейсепрограммного обеспечения электронный интерфейсоплаты государственной пошлины (платы)? Средняя

Требование выполняется при размещенииинтерфейса именно на сайте, винформационной системе, веб-интерфейсе,портале, программном обеспеченииМожет быть "не применимо" при отсутствиигосударственной пошлины, платы22.6 Направляется ли в личный кабинет на сайте (портале), веб-интерфейсе информационной системы или на учетнуюзапись пользователя в интерфейсе программногообеспечения уведомление заявителю о подтвержденииоплаты услуги (сервиса)? Средняя

Требование выполняется в том числе еслиоплата производилась вне сайта (портала),веб-интерфейса информационной системыили программного обеспечения, еслиинформация об оплате поступает из иныхинформационных системМожет быть "не применимо" при отсутствиигосударственной пошлины, платы22.7 Реализовано ли инициативное информирование заявителяоб изменении статуса оказания услуги (сервиса)? Средняя
Требование выполняется, если приизменении статуса оказания услуги (сервиса)ведомство каким-либо образом инициируетконтакт с заявителем и сообщает ему обизменении статуса22.8 Реализовано ли информирование заявителя опредстоящих шагах и действиях, которые он долженсовершить на каждом шаге при получении услуги(сервиса)? Средняя
Требование выполняется, если заявительимеет возможность узнать о том, какиедействия ему необходимо предпринять икакие шаги предстоят для получениярезультата предоставления услуги (сервиса)22.9 Направляется ли заявителю уведомление о записи наприем для подачи заявления, предоставлениядокументов, получения результата в ведомство? Низкая
Может быть "не применимо" при отсутствиивозможности записи/обращения в ведомство

22.10 Реализован ли механизм оценки заявителем услуги(сервиса) по итогам предоставления? Средняя



22.11 Реализован ли механизм оценки заявителем услуги(сервиса) на каждом пройденном этапе предоставления? Низкая
22.12 Реализован ли сбор обратной связи от заявителей опредоставлении услуги (сервиса)?Заполняется при ответе "да" на вопрос 18 Средняя
22.13 Организовано ли уведомление заявителей о результатахрассмотрения обратной связи, оставленной посредствомсайта, веб-интерфейса ведомственной информационнойсистемы или программного обеспечения?Заполняется при ответе "да" на вопрос 18

Низкая

23 Обращение за услугой (сервисом) в ведомство (органвласти) (в том числе в территориальные подразделения,подведомственные органы, уполномоченныеорганизации) ИСТИНА
При наличии возможности обращения за
услугой (сервисом) в ведомство проставьте✓и заполните ответы на открывшиеся вопросыПри отсутствии вышеуказанной
возможности проставлять ✓ и отвечатьна вопросы раздела не нужно23.1 Имеется ли возможность получить услугу (сервис) в любомтерриториальном органе, независимо от местарегистрации заявителя? Средняя
Результат может быть "не применимо", еслипо услуге (сервису) регулирующиминормативными правовыми актами непредусмотрено предоставление услуги(сервиса) по экстерриториальному принципу23.2 Имеется ли возможность записи на прием в ведомство дляподачи заявления на получение услуги (сервиса) вудобное для заявителя время? Средняя

23.3 Имеется ли возможность записи на прием в ведомство дляобязательного личного взаимодействия (осмотр, экзамени т.д.)? Высокая
Результат может быть "не применимо" приотсутствии иного личного взаимодействия,кроме подачи заявления на получение услуги(сервиса)



23.4 Имеется ли возможность уведомления заявителя опредстоящей записи за определенное время доназначенного времени записи?Заполняется при ответе "да" на вопросы 23.2, 23.3
Средняя

23.5 Организовано ли инициативное информированиезаявителя об изменении статуса оказания услуги(сервиса)? Средняя
Требование выполняется, если приизменении статуса оказания услуги (сервиса)ведомство каким-либо образом инициируетконтакт с заявителем и сообщает ему обизменении статуса23.6 Реализовано ли информирование заявителя опредстоящих шагах и действиях, которые он долженсовершить на каждом шаге при получении услуги(сервиса)? Средняя
Требование выполняется, если заявительимеет возможность узнать о том, какиедействия ему необходимо предпринять икакие шаги предстоят для получениярезультата предоставления услуги (сервиса)23.7 Реализован ли механизм оценки заявителем услуги(сервиса) по итогам предоставления? Средняя

23.8 Реализован ли механизм оценки заявителем услуги(сервиса) на каждом пройденном этапе предоставления? Низкая

23.9 Реализован ли сбор обратной связи от заявителей опредоставлении услуги (сервиса)?Заполняется при ответе "да" на вопрос 18 Средняя

23.10 Организовано ли уведомление заявителей о результатахрассмотрения обратной связи, оставленной приобращении в ведомство?Заполняется при ответе "да" на вопрос 18
Низкая



24 Обращение за услугой (сервисом) через мобильноеприложение (отличное от приложения ЕПГУ)
ИСТИНА

При наличии возможности обращения зауслугой (сервисом) через мобильное
приложение проставьте✓ и заполнитеответы на открывшиеся вопросыПри отсутствии вышеуказанной
возможности проставлять ✓ и отвечатьна вопросы раздела не нужно24.1 Обеспечивается ли предоставление через мобильноеприложение всех административных процедур исоставляющих услуги (сервиса)? Высокая
Под составляющими понимаются, в томчисле "подуслуги", входящие в услугу(сервис)

24.2 Обеспечена ли возможность идентификации иаутентификации посредством ЕСИА? Средняя
24.3 Является ли идентификация и аутентификацияпосредством ЕСИА однократной? Средняя
24.4 Обеспечены ли возможность получения техническойподдержки и информирование заявителя о способах ееполучения? Низкая
24.5 Размещен ли в приложении обучающий контент,представленный в форматах текстовых документов,видеоинструкций и (или) инфографики, включаятехнологии динамического обучения, пошаговодемонстрирующие функционал приложений?

Низкая

24.6 Реализован ли механизм оценки заявителем услуги(сервиса) по итогам предоставления? Средняя
24.7 Реализован ли механизм оценки заявителем услуги(сервиса) на каждом пройденном этапе предоставления? Низкая
24.8 Реализован ли сбор обратной связи от заявителей опредоставлении услуги (сервиса)?Заполняется при ответе "да" на вопрос 18 Средняя



24.9 Организовано ли уведомление заявителей о результатахрассмотрения обратной связи, оставленной приобращении посредством мобильного приложения?Заполняется при ответе "да" на вопрос 18 Низкая

25 Обращение на консультационную линию по вопросамоказания услуги (функционирования сервиса)
ИСТИНА

При наличии возможности обращения наконсультационную линию по вопросамоказания услуги (функционирования сервиса)
проставьте✓ и заполните ответы наоткрывшиеся вопросыПри отсутствии вышеуказанной
возможности проставлять ✓ и отвечатьна вопросы раздела не нужно25.1 Организовано ли консультирование о порядке оказанияуслуги (функционирования сервиса)? Средняя

25.2 Организовано ли консультирование об изменении статусаоказания услуги (функционирования сервиса) ипредстоящих шагах при получении услуги (сервиса) инеобходимых действиях заявителя в режиме реальноговремени?
Средняя

25.3 Организовано ли консультирование круглосуточно и безперерывов? Низкая
25.4 Контролируется ли среднее время ожидания ответа отработника консультационной линии ? Средняя
25.5 Обеспечено ли решение вопроса заявителя безпереключения на других работников более 2 раз? Средняя
25.6 Контролируется ли количество запросов наконсультационную линию, оставшихся без ответа? Средняя



25.7 Определен ли порядок работы консультационной линии,предусматривающий порядок и алгоритмыконсультирования заявителя, требования к диалогу сзаявителями (в том числе его началу и окончанию),использование скриптов, действия в типовых инеординарных (например, при оскорблениях ииспользовании нецензурной лексики заявителем)ситуациях

Средняя

Требование выполнено, если порядок работыпредусматривает все перечисленное ввопросе

25.8 Определен ли порядок и периодичность обученияработников порядку и алгоритмам работы наконсультационной линии?
Средняя

Требование выполнено, если программыобучения предусматривают обучениеработников не только информации, котораяпредоставляется заявителю приконсультировании, но и принципам,порядкам и механизмам взаимодействия сзаявителем (например, необходимойинтонации и тону голоса, действиям вопределенных ситуациях и др.)25.9 Сохранена ли для лиц с нарушениями речи возможностьреагирования с помощью клавиатуры телефона? Низкая
25.10 Отвечают ли роботизированные голосовые помощники натиповые вопросы обратившихся? Низкая
25.11 Реализован ли механизм оценки заявителем полученнойконсультации? Средняя
25.12 Реализован ли сбор обратной связи от заявителей наконсультационной линии?Заполняется при ответе "да" на вопрос 18 Средняя
25.13 Организовано ли уведомление заявителей о результатахрассмотрения обратной связи, оставленной приобращении посредством консультационной линии?Заполняется при ответе "да" на вопрос 18

Низкая



2. ЛИСТ САМОПРОВЕРКИ ПРОЕКТИРУЕМОЙ УСЛУГИ (СЕРВИСА)
Название услуги (сервиса)
Название органа власти
ID (ФРГУ), опционально
РЕЗУЛЬТАТ ОЦЕНКИ
Количество вопросов, применимых к оценке, шт: 0
Критерии Ожидаемыйрезультат Фактическийрезультат
Оценка А+, А, Б+, Б #ДЕЛ/0!
Соответствие чек-листу 85%-100% #ДЕЛ/0!
Проблемы высокой критичности отсутствуют #ДЕЛ/0!
Проблемы средней критичности не более25% #ДЕЛ/0!
Проблемы низкой критичности не более50% #ДЕЛ/0!
Выберите в ячейке "Результат" соответствующее значение:Да - требование выполняется в полной мереНет- требование не выполняется или выполняется не в полной мереНе применимо - требование не применимо к проверяемой услуге (сервису)
№ Вопрос Критичность Результат Примечание
1 Можно ли будет обратиться за получением (податьзаявление на получение) услуги (сервиса) в электронномвиде? Высокая

Под обращением за получением услуги(сервиса) в электронном виде понимаетсязаполнение интерактивной формы и подачазаявления на получение посредством любойинформационной системы, сайта,приложения и т.д.



2 Можно ли будет обратиться за получением (податьзаявление на получение) услуги (сервиса) через Единыйпортал государственных (муниципальных) услуг (функций)(далее - ЕПГУ)?Заполняется при ответе "да" на вопрос 1
Высокая

3 Можно ли будет обратиться за получением (податьзаявление на получение) услуги (сервиса) в МФЦ?

Высокая

Результат может быть "не применимо"только в следующих случаях:1) нормативно-правовое регулированиепредоставления услуги (сервиса)осуществляется нормами международногоправа;2) услуга (сервис) предоставляется запределами Российской Федерации;3) услуга (сервис) связана с обращением за еепредоставлением иностранных адвокатов,нотариусов, представителей иностранныхрелигиозных организаций, международныхорганизаций, иностранных некоммерческихнеправительственных организаций, граждан,осужденных к реальному лишению свободы;4) услуга (сервис) затрагиваетгосударственную безопасность,промышленную безопасность,государственную тайну, служебнуюинформацию ограниченногораспространения, результатыинтеллектуальной деятельности и авторскогоправа;5) услуга (сервис) мало востребованафизическими лицами в очном форматеобращения (количество очных обращенийфизических лиц по услуге (сервису) запредыдущий год составляет менее 5 000);6) услуга (сервис) требует непосредственного



присутствия заявителя при принятии решенияо предоставлении услуги (сервиса);7) предоставление услуги (сервиса), включаяподачу заявления и выдачу результата,организовано исключительно в электроннойформе в соответствии с федеральнымизаконами;8) услуга (сервис) предоставляетсяисключительно юридическим лицам.

4 Будет ли предусмотрена возможность для заявителязамены и (или) внесения недостающих документов (привыявлении недостатков) в процессе рассмотрениязаявления? Средняя
Результат может быть "не применимо" дляуслуг (сервисов), оказываемых в режимереального времени



5 Будет ли реализовано проактивное оказание услуги(сервиса) при условии подтверждения согласия заявителяо такой форме оказания? Средняя
Результат может быть "не применимо" дляуслуг (сервисов), невозможных к оказанию впроактивном формате, исходя из своей сути

6 Будет ли возможно получение консультации об оказанииуслуги (функционировании сервиса)? Средняя
7 Использовался ли разработанный целевой клиентскийсценарий при проектировании услуги (сервиса)? Высокая

При отсутствии разработанного целевогоклиентского пути - результатом ответа навопрос является "нет"
8 Основан ли разработанный целевой клиентский сценарийна результатах выявления и изучения потребностейклиентов?Заполняется при ответе "да" на вопрос 7

Высокая
9 Разработанный целевой клиентский сценарий основан наанализе существующей практики предоставления услуг исервисов, новых технологий, а также лучшихотечественных и зарубежных практик?Заполняется при ответе "да" на вопрос 7

Средняя
Требование выполняется при осуществлениианализа хотя бы одного источника

10 Определены ли профили клиентских сегментовпотенциальных пользователей услуги (сервиса)? Высокая
11 Целевой клиентский сценарий разработан с учетомиспользования точек взаимодействия, которые былипризнаны удобными клиентами? Низкая

Требование выполняется при наличиирезультатов исследования о том, какие точкицелевая аудитория считает удобными. Такиеточки должны быть доступны в обязательномпорядке в целевом клиентском сценарии12 Выделены ли типовые потребности каждого клиентскогосегмента? Средняя
13 Создавался ли верхнеуровневый прототип (альфа-версия)услуги (сервиса)? Низкая



14 Создавался ли детализированный прототип (бета-версия)услуги (сервиса)? Средняя
15 Тестировался ли прототип услуги (сервиса) на целевойаудитории?Заполняется при ответе "да" на вопрос 13 или 14 Средняя Требование выполняется при тестированиихотя бы одного вида прототипа услуги(сервиса)16 Учтены ли при доработке прототипа услуги (сервиса) -результаты тестирования услуги (сервиса) дляподтверждения ранее выявленных потребностей клиентови (или) выявленных при тестировании новыхпотребностей?Заполняется при ответе "да" на вопрос 15

Средняя

17 Обращение за услугой на ЕПГУ Раздел заполняется при ответе "да" навопрос 217.1 Предусмотрена ли будет возможность подачи заявленияна получение услуги (сервиса) без необходимостипосещения ведомства или МФЦ? Высокая

17.2 Предусмотрено ли будет размещение электронногоинтерфейса оплаты государственной пошлины или инойплаты? Средняя
Требование выполняется припредусмотрении размещения интерфейсаоплаты именно на ЕПГУРезультат может быть "не применимо" приотсутствии государственной пошлины (платы)17.3 Предусмотрено ли будет направление в личный кабинетзаявителя уведомления о подтверждении оплаты услуги(сервиса)? Средняя
Требование выполняется в том числе еслизапланировано, что оплата производиласьвне ЕПГУ, информация об оплате будетпоступать из иных информационных системРезультат может быть "не применимо" приотсутствии государственной пошлины (платы)



17.4 Предусмотрено ли будет инициативное информированиезаявителя об изменении статуса оказания услуги (сервиса)с возможностью выбора удобного способа его измененияи отключения?
Средняя

Требование выполняется, если планируется,что при изменении статуса оказания услуги(сервиса) ведомство каким-либо образомбудет инициировать контакт с заявителем исообщать ему об изменении статусаПри обеспечении информированиязаявителю предоставляется возможностьизменения и отключения способовуведомления при обращении за услугой(сервисом)17.5 Предусмотрено ли будет информирование заявителя опредстоящих шагах и действиях, которые он долженсовершить на каждом шаге, при получении услуги(сервиса)? Средняя
Требование выполняется, если планируется,что заявитель будет иметь возможностьузнать о том, какие действия емунеобходимо предпринять и какие шагипредстоят для получения результатапредоставления услуги (сервиса)17.6 Предусмотрено ли будет направление в личный кабинетзаявителя уведомления о записи на прием в ведомстводля подачи заявления, предоставления документов,получения результата в ведомство?

Низкая
Результат может быть "не применимо" приотсутствии записи/обращения в ведомство

17.7 Предусмотрен ли будет механизм оценки заявителемуслуги (сервиса) по итогам предоставления? Средняя
17.8 Предусмотрен ли будет механизм оценки заявителемуслуги (сервиса) на каждом пройденном этапепредоставления? Низкая
17.9 Планируется ли размещение на ЕПГУ информации обуслуге (сервисе), в том числе о порядке получения,необходимых документах, форм заявлений? Средняя

Требование выполняется при размещениивсей поименованной в вопросе информацииТребование не выполняется при отсылке ктексту нормативных правовых актов илииные информационные ресурсы



17.10 Планируется ли размещение на ЕПГУ информации огосударственной пошлине или иной плате и особенностяхее уплаты?
Низкая

В случае, если услуга (сервис) будетпредоставляться без государственнойпошлины (платы), требование выполняется,если информация об этом планируется кразмещению на ЕПГУТребование не выполняется при отсылке ктексту нормативных правовых актов илииные информационные ресурсы17.11 Планируется ли размещение на ЕПГУ ответов на частозадаваемые вопросы заявителей по услуге (сервису)? Низкая
Требование выполняется, если на ЕПГУзапланировано размещение частозадаваемых вопросов и ответов, касающихсяименно оцениваемой услуги (сервиса)17.12 Предусмотрен ли будет сбор обратной связи отзаявителей о предоставлении услуги (сервиса)? Средняя

17.13 Планируется ли уведомление заявителей о результатахрассмотрения обратной связи, оставленной посредствомЕПГУ? Низкая

18 Обращение за услугой через МФЦ Раздел заполняется при ответе "да" навопрос 318.1 Предусмотрено ли будет инициативное информированиезаявителя об изменении статуса оказания услуги (сервиса)с возможностью выбора удобного способа его измененияи отключения?
Средняя

Требование выполняется, если планируется,что при изменении статуса оказания услуги(сервиса) ведомство каким-либо образомбудет инициировать контакт с заявителем исообщать ему об изменении статусаПри обеспечении информированиязаявителю предоставляется возможностьизменения и отключения способовуведомления при обращении за услугой(сервисом)



18.2 Предусмотрено ли будет информирование заявителя опредстоящих шагах и действиях, которые он долженсовершить на каждом шаге, при получении услуги(сервиса)? Средняя
Требование выполняется, если планируется,что заявитель будет иметь возможностьузнать о том, какие действия емунеобходимо предпринять и какие шагипредстоят для получения результатапредоставления услуги (сервиса)18.3 Предусмотрена ли будет возможность получить услугу(сервис) в любом МФЦ независимо от места регистрациизаявителя? Средняя
Результат может быть "не применимо", еслирегулирующие услугу (сервис) нормативныеправовые акты высшей юридической силы,чем подгатавливаемый проект, непредусматривают предоставление услуги(сервиса) по экстерриториальному принципу18.4 Предусмотрено ли будет обучение сотрудников МФЦ,ответственных за оказание услуги (сервиса), по доведениюдо заявителей исчерпывающей и достовернойинформации о порядке и сроках получения услуги(сервиса)?

Средняя

18.5 Планируется ли ведомством обеспечить в рамкахпредоставления услуги (сервиса) техническоевзаимодействие с МФЦ без необходимости дублированияинформации на бумажном носителе ?
Средняя

За исключением документов передачакоторых возможна только в оригинале дляпроставления отметок, внесения записей,утилизации и др.
18.6 Предусмотрен ли будет механизм оценки заявителемуслуги (сервиса) по итогам предоставления? Средняя
18.7 Предусмотрен ли будет механизм оценки заявителемуслуги (сервиса) на каждом пройденном этапепредоставления? Низкая
18.8 Предусмотрен ли будет сбор обратной связи отзаявителей о предоставлении услуги (сервиса)? Средняя
18.9 Планируется ли уведомление заявителей о результатахрассмотрения обратной связи, оставленной через МФЦ? Низкая



19 Обращение за получением услуги (сервиса) черезофициальный сайт ведомства или иной сайт (портал), атакже посредством веб-интерфейса информационнойсистемы, а также посредством программногообеспечения ИСТИНА

При планировании возможностиформирования заявления о предоставленииуслуги (сервиса) в электронной форме насайте, посредством ведомственнойинформационной системы, веб-интерфейса,иного портала или программного
обеспечения проставьте✓ и заполнитеответы на открывшиеся вопросыПри отсутствии вышеуказанного плана
проставлять ✓ и отвечать на вопросыраздела не нужно19.1 Планируется ли размещение на сайте (портале), веб-интерфейсе информационной системы или в интерфейсепрограммного обеспечения полной и актуальнойинформации о порядке и сроках предоставления услуги(сервиса), необходимых документах, формах заявлений?

Высокая

19.2 Планируется ли размещение на сайте (портале), веб-интерфейсе информационной системы или в интерфейсепрограммного обеспечения информации огосударственной пошлине или иной плате и особенностяхее уплаты? Низкая

В случае, если услуга (сервис) будетпредоставляться без государственнойпошлины (платы), требование выполняется,если информация об этом планируется кразмещению на соответсвующем ресурсеТребование не выполняется при отсылке ктексту нормативных правовых актов илииные информационные ресурсы19.3 Планируется ли размещение на сайте (портале), веб-интерфейсе информационной системы или в интерфейсепрограммного обеспечения ответы на часто задаваемыевопросы заявителей по услуге (сервису)? Низкая
Требование выполняется, еслизапланировано размещение частозадаваемых вопросов и ответов, касающихсяименно оцениваемой услуги (сервиса)



19.4 Предусмотрено ли будет размещение на сайте (портале),веб-интерфейсе информационной системы или винтерфейсе программного обеспечения электронногоинтерфейса оплаты государственной пошлины или инойплаты? Средняя

Требование выполняется призапланированном размещении интерфейсаименно на сайте, в информационнойсистеме, веб-интерфейсе, портале,программном обеспеченииМожет быть "не применимо" при отсутствиигосударственной пошлины, платы19.5 Предусмотрено ли будет направление в личный кабинетна сайте (портале), веб-интерфейсе информационнойсистемы или на учетную запись пользователя винтерфейсе программного обеспечения уведомлениязаявителю о подтверждении оплаты услуги (сервиса)? Средняя

Требование выполняется в том числе припланировании возможности произведенияоплаты вне сайта (портала), веб-интерфейсаинформационной системы или программногообеспечения, поступлении информации обоплате из иных информационных системМожет быть "не применимо" при отсутствиигосударственной пошлины, платы19.6 Предусмотрено ли будет инициативное информированиезаявителя об изменении статуса оказания услуги (сервиса)с возможностью выбора удобного способа его измененияи отключения?
Средняя

Требование выполняется, если планируется,что при изменении статуса оказания услуги(сервиса) ведомство каким-либо образомбудет инициировать контакт с заявителем исообщать ему об изменении статусаПри обеспечении информированиязаявителю предоставляется возможностьизменения и отключения способовуведомления при обращении за услугой(сервисом)19.7 Предусмотрено ли будет информирование заявителя опредстоящих шагах и действиях, которые он долженсовершить на каждом шаге, при получении услуги(сервиса)? Средняя
Требование выполняется, если планируется,что заявитель будет иметь возможностьузнать о том, какие действия емунеобходимо предпринять и какие шагипредстоят для получения результатапредоставления услуги (сервиса)



19.8 Предусмотрено ли будет направление заявителюуведомления о записи на прием в ведомство для подачизаявления, предоставления документов, получениярезультата в ведомство?
Низкая

Результат может быть "не применимо" приотсутствии записи/обращения в ведомство

19.9 Предусмотрен ли будет механизм оценки заявителемуслуги (сервиса) по итогам предоставления? Средняя
19.10 Предусмотрен ли будет механизм оценки заявителемуслуги (сервиса) на каждом пройденном этапепредоставления? Низкая
19.11 Предусмотрен ли будет сбор обратной связи отзаявителей о предоставлении услуги (сервиса)? Средняя
19.12 Планируется ли уведомление заявителей о результатахрассмотрения обратной связи, оставленной посредствомсайта, веб-интерфейса ведомственной информационнойсистемы или программного обеспечения? Низкая

20 Обращение за услугой (сервисом) в ведомство (органвласти) (в том числе в территориальные подразделения,подведомственные органы, уполномоченныеорганизации) ИСТИНА

При планировании возможности обращенияза услугой (сервисом) в ведомство проставьте
✓ и заполните ответы на открывшиесявопросыПри отсутствии вышеуказанного плана
проставлять ✓ и отвечать на вопросыраздела не нужно20.1 Предусмотрена ли будет возможность обратиться заполучением услуги (сервиса) в любой территориальныйорган, независимо от места регистрации заявителя? Средняя

Результат может быть "не применимо", еслирегулирующие услугу (сервис) нормативныеправовые акты высшей юридической силы,чем подгатавливаемый проект, непредусматривают предоставление услуги(сервиса) по экстерриториальному принципуили отсутствии территориальных органов



20.2 Планируется ли организация записи на прием в ведомстводля подачи заявления на получение услуги (сервиса) вудобное для заявителя время? Средняя
20.3 Планируется ли организация записи на прием в ведомстводля обязательного личного взаимодействия (осмотр,экзамен и т.д.) в удобное для заявителя время? Высокая

Результат может быть "не применимо" приотсутствии иного личного взаимодействия,кроме подачи заявления на получение услуги(сервиса)20.4 Планируется ли организация уведомления заявителя опредстоящей записи за определенное время доназначенного времени записи?Заполняется при ответе "да" на вопросы 20.2, 20.3
Средняя

20.5 Предусмотрено ли будет инициативное информированиезаявителя об изменении статуса оказания услуги (сервиса)с возможностью выбора удобного способа его измененияи отключения?
Средняя

Требование выполняется, если планируется,что при изменении статуса оказания услуги(сервиса) ведомство каким-либо образомбудет инициировать контакт с заявителем исообщать ему об изменении статусаПри обеспечении информированиязаявителю предоставляется возможностьизменения и отключения способовуведомления при обращении за услугой(сервисом)20.6 Предусмотрено ли будет информирование заявителя опредстоящих шагах и действиях, которые он долженсовершить на каждом шаге, при получении услуги(сервиса)? Средняя
Требование выполняется, если планируется,что заявитель будет иметь возможностьузнать о том, какие действия емунеобходимо предпринять и какие шагипредстоят для получения результатапредоставления услуги (сервиса)20.7 Предусмотрен ли будет механизм оценки заявителемуслуги (сервиса) по итогам предоставления? Средняя

20.8 Предусмотрен ли будет механизм оценки заявителемуслуги (сервиса) на каждом пройденном этапепредоставления? Низкая



20.9 Предусмотрен ли будет сбор обратной связи отзаявителей о предоставлении услуги (сервиса)? Средняя
20.10 Планируется ли уведомление заявителей о результатахрассмотрения обратной связи, оставленной приобращении в ведомство? Низкая
21 Обращение за услугой (сервисом) через мобильноеприложение (отличное от приложения ЕПГУ)

ИСТИНА

При планировании возможности обращенияза услугой (сервисом) через мобильное
приложение проставьте✓ и заполнитеответы на открывшиеся вопросыПри отсутствии вышеуказанного плана
проставлять ✓ и отвечать на вопросыраздела не нужно21.1 Планируется ли обеспечение предоставления черезмобильное приложение всех административных процедури составляющих услуги (сервиса)? Высокая
Под составляющими понимаются, в томчисле "подуслуги", входящие в услугу(сервис)

21.2 Планируется ли обеспечение возможностиидентификации и аутентификации посредством ЕСИА? Средняя
21.3 Планируется ли обеспечение однократной идентификациии аутентификация посредством ЕСИА? Средняя
21.4 Планируется ли обеспечение возможности получениятехнической поддержки и информирование заявителя оспособах ее получения? Низкая
21.5 Планируется ли размещение в мобильном приложенииобучающего контента, представленного в форматахтекстовых документов, видеоинструкций и (или)инфографики, включая технологии динамическогообучения, пошагово демонстрирующие функционалмобильного приложения?

Низкая



21.6 Предусмотрен ли будет механизм оценки заявителемуслуги (сервиса) по итогам предоставления? Средняя
21.7 Предусмотрен ли будет механизм оценки заявителемуслуги (сервиса) на каждом пройденном этапепредоставления? Низкая
21.8 Предусмотрен ли будет сбор обратной связи отзаявителей о предоставлении услуги (сервиса)? Средняя
21.9 Планируется ли уведомление заявителей о результатахрассмотрения обратной связи, оставленной приобращении посредством мобильного приложения? Низкая
22 Обращение на консультационную линию по вопросамоказания услуги (функционирования сервиса)

ИСТИНА

При планировании возможности обращенияна консультационную линию по вопросамоказания услуги (функционирования сервиса)
проставьте✓ и заполните ответы наоткрывшиеся вопросыПри отсутствии вышеуказанного плана
проставлять ✓ и отвечать на вопросыраздела не нужно22.1 Планируется ли организация консультирования о порядкеоказания услуги (функционирования сервиса)? Средняя

22.2 Планируется ли организация консультирования обизменении статуса оказания услуги (функционированиясервиса) и предстоящих шагах при получении услуги(сервиса) и необходимых действиях заявителя в режимереального времени при обращении клиента (заявителя)?
Средняя

22.3 Планируется ли организация консультированиякруглосуточно и без перерывов? Низкая
22.4 Планируется ли обеспечение контроля среднего времениожидания ответа от работника консультационной линии ? Средняя



22.5 Планируется ли обеспечение решения вопроса заявителябез переключения на других работников более 2 раз? Средняя
Учитываются переключения в пределахведомства

22.6 Планируется ли обеспечение контроля количествазапросов на консультационную линию, оставшихся безответа? Средняя
22.7 Планируется ли определение порядка работыконсультационной линии, предусматривающего порядок иалгоритмы консультирования заявителя, требования кдиалогу с заявителями (в том числе его началу иокончанию), использование скриптов, действия в типовыхи неординарных (например, при оскорблениях ииспользовании нецензурной лексики заявителем)ситуациях?

Средняя

Требование выполнено, если порядок работыпредусматривает все перечисленное ввопросе

22.8 Планируется ли определение порядка и периодичностиобучения работников порядку и алгоритмам работы наконсультационной линии?
Средняя

Требование выполнено, если программыобучения предусматривают обучениеработников не только информации, котораяпредоставляется заявителю приконсультировании, но и принципам,порядкам и механизмам взаимодействия сзаявителем (например, необходимойинтонации и тону голоса, действиям вопределенных ситуациях и др.)22.9 Планируется ли сохранение для лиц с нарушениями речивозможности реагирования с помощью клавиатурытелефона? Низкая
22.10 Планируется ли обеспечение ответа роботизированнымиголосовыми помощниками на типовые вопросыобратившихся? Низкая
22.11 Реализован ли механизм оценки заявителем полученнойконсультации? Средняя



22.12 Предусмотрен ли будет сбор обратной связи отзаявителей на консультационной линии? Средняя
22.13 Планируется ли уведомление заявителей о результатахрассмотрения обратной связи, оставленной приобращении посредством консультационной линии? Низкая



3. ЛИСТ САМОПРОВЕРКИ ПРОЕКТОВ АКТОВ,РЕГУЛИРУЮЩИХ ПРЕДОСТАВЛЕНИЕ СУБСИДИЙ и МЕР ПОДДЕРЖКИ
Наименование субсидии
Наименование Органа исполнительной власти
ID
РЕЗУЛЬТАТ ОЦЕНКИ
Количество вопросов, применимых к оценке, шт: 0
Критерии Ожидаемыйрезультат Фактическийрезультат
Оценка А+, А, Б, Б+ #ДЕЛ/0!
Соответствие чек-листу 85%-100% #ДЕЛ/0!
Проблемы высокой критичности отсутствуют #ДЕЛ/0!
Проблемы средней критичности не более 25% #ДЕЛ/0!
Проблемы низкой критичности не более 50% #ДЕЛ/0!

Выберите в ячейке Результат соответствующее значение:Да - требование выполняется в полной мереНет - требование не выполняется или выполняется не в полной мереНе применимо - требование не применимо к проверяемой субсидии
№ Вопрос Критичность Результат

1.1

Содержится ли порядок информирования потенциальных получателей
субсидии о размещении субсидии (помимо непосредственного размещения
субсидии на Единой площадке мер господдержки/на сайте
ФОИВ/региона)? Средняя

1.2
При подаче заявки не требуется представление сведений и документов,
которые имеются у государственных органов? Высокая



1.3
Являются ли перечни требований и оснований для отказа закрытыми, и не
могут ли они быть истолкованы расширительно? Высокая

1.4 Сформулированы ли критерии отнесения к целевой аудитории? Средняя

1.5 Определена ли целевая аудитория результатов (показателей)
предоставления субсидии? Средняя

1.6

Предусмотрена ли возможность подачи заявки в электронном виде без
необходимости представления документов на бумаге (иных физических
носителях)? Низкая

1.7
Для каждого действия в рамках процесса предоставления субсидии
указаны предельные сроки? Средняя

1.8

Показатели (результаты) предоставления субсидии сформированы с
учетом обратной связи от конечных бенефициаров достижения значений
показателей (результатов) предоставления субсидии (граждан и бизнеса)?

Средняя

1.9

Являются ли результаты предоставления субсидии конкретными и
измеримыми? Указан ли порядок расчета значений результата
предоставления субсидии? Высокая

1.10 Указан ли порядок сбора обратной связи от получателей субсидии? Средняя

1.11 Указана ли возможность предоставления отчетности в электронном виде? Средняя



4. ЛИСТ ОЦЕНКИ МЕРЫ ПОДДЕРЖКИ
Наименование меры поддержки
Наименование органа власти
РЕЗУЛЬТАТ ОЦЕНКИ
Количество вопросов, применимых к оценке, шт: 0
Критерии Ожидаемыйрезультат Фактическийрезультат
Оценка А+, А, Б, Б+ #ДЕЛ/0!
Соответствие чек-листу 85%-100% #ДЕЛ/0!
Проблемы высокой критичности отсутствуют #ДЕЛ/0!
Проблемы средней критичности не более 25% #ДЕЛ/0!
Проблемы низкой критичности не более 50% #ДЕЛ/0!

Выберите в ячейке Результат соответствующее значение:Да - требование выполняется в полной мереНет - требование не выполняется или выполняется не в полной мереНе применимо - требование не применимо к проверяемой мере поддержки
№ Требование Критичность Результат Примечание
1. Требования к регламентации
1.1 Указан порядок информирования потенциальнозаинтересованных лиц о мере поддержки Средняя

1.2
Предусмотрен запрос обратной связи об удобствеполучения меры поддержки от ее конечныхвыгодоприобретателей Средняя

1.3 Описана целевая аудитория меры поддержки(потенциальные конечные выгодоприобретатели мерыподдержки) Средняя



1.4 Приведен порядок осуществления всех процедур,осуществление которых необходимо для получениямеры поддержки Средняя

1.5
Указаны предельные сроки осуществления всехпроцедур, осуществляемых в рамках предоставлениямеры поддержки Средняя

1.6

Указан канал и контактные данные (если применимо) дляполучения справочной информации (разъяснений) опорядке получения меры поддержки в электронном виде(электронная почта, мобильное приложение,мессенджер, социальные сети, форма для связи на сайте)
Средняя

1.7
Справочная информация (разъяснения) о порядке подачизаявки, рассмотрения и предоставления мерыподдержки предоставляется не позднее чем в течение 2рабочих дней после запроса

Средняя

1.8
Обратиться за получением меры поддержки можно вэлектронном виде без необходимости личногопосещения или направления документов в бумажномвиде

Высокая

1.9
Предусмотрен запрет требовать с клиента иныедокументы для получения меры поддержки, если онпредоставил документы из открытого списка требуемыхдокументов

Средняя

1.10
Предусмотрена возможность получения клиентоминформации о текущем статусе рассмотрения его заявкив режиме реального времени как минимум через одинцифровой и один нецифровой канал

Высокая



1.11
Предусмотрено направление клиенту уведомления обизменения статуса рассмотрения его заявки поэлектронной почте, либо по телефону, либо посредствомпуш-уведомления мобильного приложения, либо вмессенджере

Средняя

1.12
Клиент может выбрать предпочтительный канал дляполучения уведомлений из как минимум двух каналов Средняя

1.13
Уведомления об отклонении документов и отказе впредоставлении меры поддержки направляются непозднее 1 рабочего дня с момента принятия такогорешения

Средняя

1.14
Клиенту сообщается какие конкретно причины илинедостатки привели к отклонению документов и отказе впредоставлении меры поддержки Высокая

1.15
При отклонении заявки клиента информируют овозможности обжалования решения и условияхповторной подачи заявки Низкая

1.16
При одобрении заявки в течение 1 рабочего дня клиентусообщают его дальнейшие действия и сроки ихосуществления Средняя

1.17
Уточняется актуальность получения меры поддержкипосле одобрения заявки и реквизитов клиентанепосредственно перед предоставлением мерыподдержки

Низкая

1.18 Предусмотрен порядок отказа от меры поддержки послепринятия положительного решения о предоставлениимеры поддержки по заявке Высокая

1.19 Предусмотрен порядок возврата денежных средств приотказе от меры поддержки после одобрения заявки Средняя



1.20 В явном виде указаны сроки, в течение которых должныбыть перечислены денежные средства/предоставленматериальный результат Средняя

1.21 Клиента уведомляют о перечислении денежных средствна его лицевой счёт Низкая
1.22 Описаны критерии проверки/оценки отчетностиполучателя меры поддержки Средняя
1.23 Установлена возможность подачи отчетности обиспользовании меры поддержки в электронном виде Средняя

1.24
Закреплена возможность предоставления отчетности вэлектронном виде без необходимости личногопосещения ведомства (организации) или направлениядокументов в бумажном виде

Средняя

1.25 Отчетность предоставляется в единое окно Средняя
2. Требования к точке размещения меры поддержки

2.1
Реализована возможность оставить текстовый отзыв овзаимодействии в рамках получения меры поддержки налюбом этапе получения такой меры в точке размещениямеры поддержки

Высокая

2.2 После подачи заявки клиенту предлагается оценитьудобство процесса подачи заявки Средняя

2.3
После получения меры поддержки клиенту предлагаетсяоценить удобство получения меры поддержки Средняя

2.4
Помимо ссылки на акты, регламентирующиепредоставление меры поддержки, размещенаинформация о мере поддержки на понятном языке Высокая

2.5 В информации о мере поддержки приведен в явном видеисчерпывающий перечень требований к потенциальномуполучателю Средняя



2.6
В информации о мере поддержки в краткой формеописана полная последовательность шагов клиента врамках получения меры поддержки и срокиосуществления всех действий

Средняя

2.7
В информации о мере поддержки приведено понятноеописание оснований для отказа в предоставлении мерыподдержки и в приеме документов заявки Средняя

2.8
В момент подачи заявки клиенту сообщается о том, какиеследующие действия он должен совершить и в какиесроки Средняя

2.9
В информации о мере поддержки приведен контакт дляполучения справочной информации о порядке получениямеры поддержки Средняя

2.10
Представлен образец заполнения или методическиерекомендации по заполнению документов для подачизаявки и отчета о достижении результатовпредоставления меры поддержки

Низкая

2.11
В точке размещения меры поддержки реализованавозможность для клиента скачать всю документацию,прилагаемую к размещенной мере поддержки, однимархивом

Низкая

2.12
Реализована возможность подписаться на уведомленияоб объявлении конкурсных процедур (отбора), началеприема заявок (помимо изменения статуса на страницемеры поддержки)

Средняя

2.13
При подаче заявки в электронном виде форма заявкипредзаполняется данными, которые были ранеепредоставлены клиентом Средняя



2.14
При подаче заявки в электронном виде автоматическипроверяется комплектность загруженных клиентомдокументов Средняя

2.15
При подаче заявки в электронном виде сохраняютсяпромежуточные этапы заполнения электронных форм(черновик заявки) Средняя

2.16
Ко всем полям формы для подачи заявки, требующимспециальных знаний, и к специфическим терминамимеются подсказки Низкая

2.17
Реализована возможность предварительной записи наличное посещение и выбора времени для подачи заявкив бумажном виде Средняя



5. ЛИСТ ОЦЕНКИ РЕГУЛИРОВАНИЯ ГОСУДАРСТВЕННОЙ УСЛУГИ (СЕРВИСА)
Наименование услуги (сервиса)
Наименование органа власти
ID (ФРГУ), опционально
РЕЗУЛЬТАТ ОЦЕНКИ
Количество вопросов, применимых к оценке, шт: 0
Критерии Ожидаемыйрезультат Фактическийрезультат
Оценка А+, А, Б, Б+ #ДЕЛ/0!
Соответствие чек-листу 85%-100% #ДЕЛ/0!
Проблемы высокой критичности отсутствуют #ДЕЛ/0!
Проблемы средней критичности не более 25% #ДЕЛ/0!
Проблемы низкой критичности не более 50% #ДЕЛ/0!

Выберите в ячейке Результат соответствующее значение:Да - требование выполняется в полной мереНет - требование не выполняется или выполняется не в полной мереНе применимо - требование не применимо к проверяемой услуге (сервису)
№ Требование Критичность Результат
1 Предусмотрена возможность подать заявление наполучение услуги (сервиса) (обратиться за получением,воспользоваться сервисом) в электронном виде Высокая



2 Предусмотрена возможность подать заявление наполучение услуги (сервиса) (обратиться за получением,воспользоваться сервисом) через Единый порталгосударственных (муниципальных) услуг (функций) (далее -ЕПГУ)Заполняется при ответе "да" на вопрос 1

Высокая

3 Отсутствует необходимость посещения ведомства илиМФЦ при получении услуги (сервиса) через ЕПГУ Высокая
4 Предусмотрена возможность подать заявление наполучение услуги (сервиса) (обратиться за получением,воспользоваться сервисом) с помощью сотрудника МФЦ Средняя
5 Предусмотрена возможность получить результат(ы) услуги(сервиса) в электронной форме Средняя
6 При отказе в приеме заявления, документов и негативномрезультате оказания услуги (сервиса) предусмотренаобязанность представить конкретные причины для такогорезультата или отказа

Средняя

7 Определена периодичность, с которой услуга (сервис)проверяется на соответствие потребностям клиентов и принеобходимости направляется на реинжиниринг Средняя
8 Предусмотрена возможность оплатить услугу (сервис) приобращении за ней, не покидая точку взаимодействия Средняя
9 Предусмотрено требование о необходимости размещенияв точке предоставления услуги информации об услуге(сервисе), в том числе о порядке ее получения,необходимых документах, сроках Средняя



10 Предусмотрена обязанность при обращении за услугойпредоставить заявителю информацию о всей процедуреполучения услуги (сервиса) и действиях, которые заявительдолжен совершить на каждом этапе
Средняя

11 Предусмотрено требование о необходимости размещенияв точке обращения за услугой (сервисом) информации оразмере государственной пошлины (платы) за получениеуслуги (сервиса) и особенностях ее уплаты, либо указанияна то, что услуга (сервис) предоставляется бесплатно
Средняя

12 Предусмотрено требование о необходимости размещенияв точке предоставления услуги нормативных правовыхактов, регламентирующих предоставление услуги (сервиса) Низкая

13 Предусмотрено более одного канала для взаимодействияс заявителем в рамках получения услуги (сервиса)(получения уведомлений или получения результата) Средняя

14 Предусмотрена возможность заявителя выбрать канал дляполучения уведомлений из как минимум двух вариантов Средняя
15 Предусмотрена обязанность уведомлять заявителя оподтверждении оплаты услуги (сервиса) Низкая
16 Предусмотрена обязанность уведомлять заявителя обизменении статуса оказания услуги (сервиса) Средняя
17 Предусмотрена обязанность инициативного уведомлениязаявителя об изменении статуса оказания услуги (сервиса) Средняя



18 Реализовано инициативное информирование заявителя опредстоящих шагах и действиях, которые он долженсовершить на каждом шаге при получении услуги(сервиса)?
Средняя

19 Предусмотрена обязанность предложить заявителюоценить услугу (сервис) сразу после получения результата Средняя
20 Предусмотрена возможность оставить обратную связь обуслуге (сервисе) в точке получения услуги (сервиса) Средняя
21 Определен порядок рассмотрения предложений иобратной связи заявителей и их применения для целейреинжиниринга услуги (сервиса) Средняя



6. ЛИСТ ОЦЕНКИ ЛИЧНОГО ПРИЕМА ЗАЯВИТЕЛЯ
Наименование услуги (сервиса)

Наименование органа власти

РЕЗУЛЬТАТ ОЦЕНКИ
Количество вопросов, применимых к оценке, шт: 0
Критерии Ожидаемыйрезультат Фактическийрезультат
Оценка А+, А, Б, Б+ #ДЕЛ/0!
Соответствие чек-листу 85%-100% #ДЕЛ/0!
Проблемы высокой критичности отсутствуют #ДЕЛ/0!
Проблемы средней критичности не более 25% #ДЕЛ/0!
Проблемы низкой критичности не более 50% #ДЕЛ/0!

Выберите в ячейке "Результат" соответствующее значение:Да - требование выполняется в полной мереНет- требование не выполняется или выполняется не в полной мереНе применимо - требование не применимо к проверяемой услуге (сервису)
№ Требование Критичность Результат Примечание
1 Реализована возможность удаленной записи для личногопосещения Высокая

2
При записи на личное посещение есть возможностьзапросить напоминание о записи за сутки и за два часа доназначенного времени Средняя

3
При записи на личное посещение сообщается переченьнеобходимых документов, которые нужно взять с собой Средняя



4
При подаче заявления на получение услуги предлагаетсявыбрать удобный канал для получения уведомлений обизменении его статуса и о готовности результата Средняя

5
При получении заявления сотрудник окна информируетзаявителя о следующем этапе, необходимости совершениякаких-либо действий заявителем и сроках для совершениятаких действий

Высокая

6
При получении заявления сотрудник окна информируетзаявителя об особых условиях получения услуги, которыеприменимы для этого заявителя (при их наличии) Средняя

7 Заявитель при подаче заявки не вводит какие-либо своиданные вручную Средняя

8

Правила предоставления консультации профильнымспециалистом (скрипты) предусматривают использованиевсех перечисленных элементов разговора:- Приветствие- Выявление потребности- Консультация по сбору документов- Консультация по процедуре и срокам предоставленияуслуги- Консультация по способам предоставления результатов- Завершение общения

Средняя

9 Время ожидания приема при личном посещениисоставляет не более 15 минут Низкая
10 Заявление, поданное в точке личного приема,регистрируется ведомством в день подачи Средняя

11
Предусмотрено обучение сотрудниками ведомствсотрудников окна особенностям предоставления услуги Средняя



12 В точке личного приема доводится информация овозможности оставить обратную связь Средняя
13 При получении результата реализована возможностьоценить услугу, а не работу сотрудника окна Средняя

14
Реализована возможность сбора обратной связи опредоставлении услуги от сотрудников, непосредственнопредоставляющих ее в точке личного приема заявителя, ипередача такой обратной связи в ведомство Низкая



7. ЛИСТ ОЦЕНКИ ЛАБОРАТОРИЯМИ ПОЛЬЗОВАТЕЛЬСКОГО ТЕСТИРОВАНИЯ
Наименование услуги (сервиса)

Наименование органа власти

РЕЗУЛЬТАТ ОЦЕНКИ
Количество вопросов, применимых к оценке, шт: 0
Критерии Ожидаемыйрезультат Фактическийрезультат
Оценка А+, А, Б+ #ДЕЛ/0!
Соответствие чек-листу 80%-100% #ДЕЛ/0!
Проблемы высокой критичности отсутствуют #ДЕЛ/0!
Проблемы средней критичности не более25% #ДЕЛ/0!
Проблемы низкой критичности не более50% #ДЕЛ/0!
Выберите в ячейке "Результат" соответствующее значение:
Да - требование выполняется в полной мере
Нет - требование не выполняется или выполняется не в полной мере
Не применимо - требование не применимо к проверяемой услуге/сервису

№ Требование Критичность Результат
1 Взаимодействие
1.1

Стартовый экран услуги содержит информацию об услуге:перечень требуемых документов, сроки оказания услуги,информация о госпошлине (плате), способы получения услуги высокая
1.2 На каждой экранной форме есть возможность совершитьдействие высокая



1.3 Для обозначения команд используется глагол в начальнойформе (отвечает на вопрос «что сделать?») высокая
1.4 Предусмотрен отличающийся друг от друга визуальныйприоритет для кнопок средняя
1.5 Нет пустых незаполненных страниц, разделов, форм средняя
1.6

При открытии услуги/сервиса корректно определяется регионпользователя (если информация меняется в зависимости отрегиона) низкая
2 Пользовательский контроль и свобода
2.1

Пользователи могут редактировать личную информацию илиперейти в раздел личного кабинета со страницы формы длявнесения изменений высокая
2.2 Пользователь может удалить загруженные файлы высокая
2.3 Запущенный процесс всегда можно отменить: отправленнуюзаявку/заявление/запись средняя
3 Система навигации
3.1 На всех внутренних страницах есть возможность вернуться напредыдущий шаг высокая
3.2 При заполнении формы создается и сохраняется черновикзаявления средняя
3.3 Каждый экран начинается с заголовка средняя
4 Визуальный дизайн
4.1 Текстовый контент возможен к выделению и копированию высокая
4.2 Активные элементы визуально выделяются привзаимодействии с ними высокая
4.3 Названия кнопок однозначно говорят пользователю о том, чтопроизойдет по нажатию высокая
4.4 Предупреждения и уведомления визуально выделяются отосновного контента средняя
4.5 Все экранные формы услуги выглядят единообразно иоформлены в одном стиле средняя



4.6 Прописные буквы (Caps Lock) не используется, их наличиедолжно быть обосновано. Например, заголовки, аббревиатуры низкая
5 Ссылки
5.1 Ссылки, которые ведут на сторонние сервисы, услуги, страницыоткрываются в новой вкладке браузера высокая
5.2 Документы для скачивания не перезагружают текущуюстраницу высокая

5.3
Все ссылки услуги/сервиса выглядят одинаково и заметноотличаются от основного текста (например, выделены цветом,подчеркнуты) средняя

5.4 Ссылки, по которым пользователь переходил ранее, меняютсвой цвет на странице низкая
6 Элементы интерфейса
6.1

Чекбоксы используются для выбора единственного значения(например, согласие с чем-либо) либо для множественноговыбора из нескольких значений (например, выбор из списка) высокая

6.2 При клике на выбранный чекбокс с него снимается выделение(невыбранный чекбокс) высокая
6.3 Радиокнопки используются для выбора одного значения изнескольких высокая
6.4 При клике на выбранную радиокнопку с нее не снимаетсявыделение высокая
6.5 Чекбоксы кликабельные полностью - и сам чекбокс и егоназвание средняя
6.6 Кликабельны полностью — и сама радиокнопка, и ее название средняя

6.7
Для чекбоксов и радиокнопок используется вспомогательныйтекст (например, "Выберите элемент"), в случае, если элементинтерфейса не содержит развернутое описание средняя



6.8
Если в группе более десяти чекбоксов, то должна бытьреализована возможность снятия сразу всех чекбоксов.Например, выбрать все/снять все или общий чекбокс средняя

6.9 Группы из более трех радиокнопок должны быть расположеныв один столбец низкая
6.10 Группа чекбоксов из более трех вариантов расположена в одинстолбец низкая

6.11
Общий чекбокс имеет три состояния: выбрано все (флагустановлен), не выбрано ничего (флаг отсутствует), выбраночастично (метка вместо флага) низкая

7 Выпадающие списки
7.1 Если по умолчанию ничего не выбрано, в поле отображаетсявспомогательный текст. Например, «Выберите элемент» высокая

7.2
Список вариантов закрывается, если пользователь кликает влюбую область страницы за пределами поля с выпадающимсписком высокая

7.3
В заполненном поле ввода с выбранным значением(-ями)реализована возможность сброса значения (например, крестиксброса, кнопка сброса, дополнительное значение списка"выберите" или "-")

средняя

7.4
При реализации множественного выбора список вариантовсодержит значение, позволяющее выбрать все в один клик(например, «Выбрать все») средняя

7.5
Реализован автоподбор (контекстный поиск) по введенномузначению (с 1-3 символа) для больших списков (более 5 строк)или списков с многострочными значениями средняя

8 Форма ввода данных
8.1

Поля формы автоматически заполняются данными из личногокабинета (включая сведения из личного кабинета ЕПГУ в случаеавторизации через ЕСИА) высокая



8.2 Все поля формы имеют наименования или подсказку высокая
8.3 Пользователь видит, на каком этапе (шаге) заполнения онсейчас находится средняя
8.4 Подсказка внутри поля (плейсхолдер) пропадает при вводепервого символа в поле и появляется при полной очистке поля средняя
8.5 Многострочные поля вмещают не менее трех строк средняя
8.6

Если название поля написано сокращенно или по принципу"открытого списка" (с возможностью ввода заявителем любойинформации), то около поля размещается подсказка средняя

8.7 Предусмотрена возможность изменения пользователемвысоты многострочного поля низкая

8.8
В текстовых полях ввода с ограничением по количествусимволов реализован счетчик с порогом ограничениядоступных для ввода символов низкая

8.9 Форматные поля ввода имеют шаблон ввода - маску низкая
9 Предотвращение ошибок
9.1 После отправки данных выводится сообщение об успешнойотправке и описание дальнейших шагов, статус, сроки высокая
9.2 Сообщение об ошибке указывает на соответствующее поле сошибкой высокая
9.3 При ошибке введенные данные в поле выделяются, а неудаляются высокая
9.4

Для форматных полей ввода проверка происходит в режимереального времени: тип данных, количество символов,форматно-логический контроль, контрольная сумма и др. высокая

9.5
Сообщения об ошибках появляются сразу после ввода данных –при потере фокуса с поля (клик вне области поля), поле илитекст при этом выделяется (например, красной рамкой) средняя

9.6 Описание ошибки содержит смысловую информацию нарусском языке средняя



9.7

Если кнопка отправки формы неактивна, то около кнопкивыводится подсказка о необходимости заполнения всех полей,визуальное выделение полей происходит в момент проверкиполя при заполнении.Если кнопка активна, то после нажатия на нее фокусперемещается на первое незаполненное поле, всенезаполненные поля визуально выделяются.

средняя

9.8 Ввод неверного типа данных в поле блокируется и появляетсяподсказка средняя
10 Модальные окна
10.1 Окно не сливается с основной областью интерфейса высокая
10.2 Есть заметная кнопка закрытия окна высокая
10.3 Открытие модального окна блокирует функции вне модальногоокна высокая
11 Текстовый контент
11.1

Отсутствуют орфографические, грамматические,пунктуационные ошибки. Текст оттипографирован —правильно используются тире, дефисы, кавычки высокая

11.2 Используется только одно понятие для одной сущности напротяжении всего взаимодействия высокая
11.3 Размер основного шрифта не менее 14 пикселей средняя

11.4
Если в текстовом фрагменте встречаются числа в количествецифр от 5 и более, то используются пробелы, отделяющие потри цифры справа. Верно: 1200 сотрудников, 151 923 жителя.Исключение – табличное представление (1 200, 151 923)

средняя

11.5 Текстовый контент разбит на строки, комфортные для чтения -до 80 символов средняя



11.6

Большие текстовые блоки разбавлены графическим контентом(пиктограммы, инфографика) или отформатированы (разбитына абзацы, разделенные интервалами, текстовые группировкис применением заголовков и подзаголовков, списки, буллиты,нумерация и т.д.)
низкая

12 Изображения и графика
12.1

При отключении (в случае неотображения) изображения, накотором есть текст, под ним есть цветовая подложка, отличнаяот цвета текста высокая

12.2 Изображение и графика однотипны, схожи по стилю,однообразны в размерах, формах средняя
13 Видео и аудио контент
13.1 Размещенное видео или аудио начинает проигрываться толькос согласия пользователя высокая
13.2 Видеоролик осуществляет показ исключительно полезнойинформации, относящейся к конкретному блоку контента высокая
13.3 Продолжительность видеоролика менее 1 мин. (не относится кобучающим роликам, интервью и т.п.) высокая
13.4 Вступление отсутствует или длится не более 5 сек средняя
13.5 Пользователь понимает, о чем видеоролик еще до егопросмотра за счет заголовков и/или короткого вступления средняя

13.6
Ссылки, ведущие на видеоматериалы промаркированыПользователь должен понимать, что сейчас начнетсявоспроизведение видео или аудио средняя

13.7 Используется нейтральная фоновая музыка без слов и вумеренном темпе низкая
13.8 Пользователь осведомлен о продолжительности видеоролика низкая



Приложение № 2

МОДЕЛЬ ПРИНЯТИЯ РЕШЕНИЯ О СООТВЕТСТВИИ ПРИНЦИПАМ
И СТАНДАРТАМ КЛИЕНТОЦЕНТРИЧНОСТИ

Выявленные проблемы по листу
самопроверки (по степени их критичности)

Соответствие требованиям листа
самопроверки

Высокая
критичность

Средняя
критичность

Низкая
критичность

95100
%

90
94%

80
89%

65
79%

2564
%

0
24%

0 <25% <50% А+ А Б+ Б В В

0 <25% >50% Б Б Б Б В В

0 >25% <50% Б Б Б В В В

0 >25% >50% Б Б Б В Г Г

>0 <25% <50% Б Б Б В Г Г

>0 <25% >50% Б Б Б В Г Г

>0 >25% <50% Б Б В Г Г Г

>0 >25% >50% В В Г Г Г

ХАРАКТЕРИСТИКА УРОВНЯ СООТВЕТСТВИЯ ПРИНЦИПАМ
И СТАНДАРТАМ КЛИЕНТОЦЕНТРИЧНОСТИ

А+ превосходный уровень

А отлично

Б+ хорошо

Б удовлетворительно

В плохо

Г в критическом состоянии


